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RESUMEN

El objetivo general del estudio fue determinar la relacion entre el servicio electronico
y la satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 2022. Se traté de una
investigacion basica, descriptiva-correlacional y no experimental-transversal. Se
aplicé como técnica de recoleccion de datos la encuesta y como instrumentos dos
cuestionarios previamente validados y con alta confiabilidad, a razén de uno para
cada variable. La poblacion la conformaron los ciudadanos de Trujillo que utilizan
servicios electronicos del RENIEC (1500 usuarios) seleccionando por conveniencia
y al azar 120 de ellos para la muestra. Los resultados reflejan que los servicios
electrénicos en la institucion son regulares (76,7%) con tendencia a tener un alto
nivel (16,7%). Por otro lado, la satisfaccién del usuario es regular (70,8%) con
tendencia a alta (23,3%). El cruce de las variables con Rho de Spearman arrojo que
p=0,000 y r=0,668 por lo que se concluye que los servicios electrénicos se
relacionan con la satisfaccién del usuario, asi como la dimensién externa, interna'y
relacional de los servicios electronicos se relacionan con la satisfaccion del usuario.
Se recomienda la mejora de los servicios electronicos de la institucién en todas sus

dimensiones porque esto permitira que la satisfaccion del usuario sea mayor.

Palabras clave: servicios electronicos, satisfaccion de usuario, RENIEC.



ABSTRACT

The general objective of the study was to determine the relationship between the
electronic service and user satisfaction at the RENIEC Truijillo office, 2022. It was a
basic, descriptive-correlational and non-experimental-transversal investigation. The
survey was applied as a data collection technique and as instruments two
questionnaires previously validated and with high reliability, at a rate of one for each
variable. The population was made up of the citizens of Trujillo who use RENIEC
electronic services (1500 users), selecting 120 of them for the sample at random
and for convenience. The results reflect that the electronic services in the institution
are regular (76.7%) with a tendency to have a high level (16.7%). On the other hand,
user satisfaction is regular (70.8%) with a tendency to high (23.3%). Crossing the
variables with Spearman's Rho showed that p=0.000 and r=0.668, therefore it is
concluded that electronic services are related to user satisfaction, as well as the
external, internal and relational dimension of electronic services are related to user
satisfaction. It is recommended to improve the electronic services of the institution

in all its dimensions because this will allow user satisfaction to be greater.

Keywords: electronic services, user satisfaction, RENIEC.



INTRODUCCION

En la actualidad, a nivel global existe un importante interés de parte de los
usuarios en el uso de medios electronicos o tecnologias para realizar
operaciones, donde el primer alcance es encontrar implementaciones de
nuevas tecnologias empleadas por parte de las entidades tanto a nivel
publico como privado (Medina et al., 2021). Las mismas han preferido
desarrollar cambios, los cuales han derivado en beneficios sustanciales a los
usuarios, ya que en las funciones fundamentales se han creado
herramientas dirigidas a que los usuarios perciban privilegios enfocados en
el ahorro de tiempo y esfuerzo en actividades de la vida diaria (Jiménez y
Ortiz, 2018).

Las tecnologias derivadas de servicios electronicos generalmente se
diferencian de servicios tradicionales en relacién a la disponibilidad que
presentan en su uso, aunado al funcionamiento eficaz, sencillo y facil en el
desarrollo de operaciones que requiera la clientela (Rita et al., 2018). El
objeto principal de las soluciones a través de medios electronicos es facilitar
los accesos de forma ininterrumpida a datos de una organizacion, superando
las posibles fallas operacionales que puedan desarrollarse en las actividades
diarias, considerando el tiempo de uso de los usuarios y las aplicaciones a
su disposicién (Da Costa, 2018).

En un punto de vista integral, se puede afirmar que la satisfaccion de los
usuarios funciona directamente para evaluar los habitos en torno al consumo
de productos o servicios, a medida que las necesidades son cubiertas a
cabalidad por una organizacion (Fang & Jia, 2018); por lo tanto, la
satisfaccion del usuario en la actualidad es un factor de referencia que puede
intervenir directamente en los resultados esperados por una organizacién
(Santa et al., 2019).

En Perq, el sector publico ha adoptado el empleo de virtualizacién de
servicios enfocados en optimizar las operaciones comerciales de los
negocios; los servicios virtuales ofrecidos favorecen el comercio, producen

una interaccidn constante con el usuario y lleva a que los tramites se realicen



de manera més agil, motivando asi la satisfaccion de los usuarios (Reyes y
Castarfieda, 2020).

Adicionalmente, en mayo del 2020, como respuesta del gobierno central
frente a la pandemia, el decreto legislativo N° 1497, estableci6 el caracter
obligatorio para las entidades publicas especificAndose que los
procedimientos administrativos debian transformarse a servicios digitales
enfocando esfuerzos en frenar la cadena de contagios a raiz del COVID19;
por lo tanto, la agenda del gobierno respalda y favorece la implementacion y
uso de las TIC como herramientas vitales para la modernizacion de los
procesos administrativos del estado (Cutipa, 2022).

El RENIEC (Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil), es un ente
auténomo del estado, creado por Ley 26497 y encargado de la identificacion
de todos los peruanos, otorgando el Documento Nacional de Identidad (DNI)
y registrando los hechos vitales y actos civiles de los ciudadanos, entre otras
funciones. A la fecha, el RENIEC brinda en beneficio de la ciudadania
diversos servicios electronicos relacionados al registro de DNIs y actas
registrales; todos ellos disefiados para alcanzar mayor eficacia y eficiencia
de calidad al servicio de la ciudadania para lograr la satisfaccion de sus
usuarios a través de la eliminacion de barreras burocraticas, agilizacion
administrativa y disminucion de la onerosidad de las transacciones (RENIEC,
2022).

El estado, a través de la implantacibn de modelos y plataformas de
modernizacion en diversas instancias enfocado en la satisfaccion de los
usuarios, considera que el RENIEC permite realizar mas de 30 tramites en
la plataforma digital, lo cual promueve una administracion publica moderna
en base a la transformacion digital (Peralta, 2019).

Por lo tanto, la atencion en el portal dirigida a tramites via web faculta mas
de 30 servicios a ciudadanos peruanos; el disefio del portal se desarrolld
pensando en el bienestar de la ciudadania en general, recaudando
informacion de acuerdo a las necesidades, informaciones o tramites dirigidos
a la satisfaccion de los mismos; lo cual motiva el estudio y andlisis que se

realiza. Ante lo expuesto, se planteé como problema general ¢Cudl es la



relacion entre los servicios electrénicos y la satisfaccion del usuario en el
RENIEC oficina Trujillo, 2022? y como problemas especificos se busco
responder ¢Cudl relacion entre la dimension externa de los servicios
electronicos y la satisfaccion del usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 20227,
¢,Cual relacion entre la dimension interna de los servicios electronicos y la
satisfaccion del usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 20227 vy, finalmente,
¢, Cual relacion entre la dimension relacional de los servicios electronicos y la
satisfaccion del usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 20227

El estudio, tiene justificacion tedrica ya que contribuye en la ampliacion de
los conocimientos en torno a las variables servicios electrénicos y
satisfaccion del usuario de manera independiente y el vinculo entre las
mismas. Beneficia de forma directa al RENIEC, ya que permite obtener
informacién veraz sobre si los usuarios estan satisfechos en cuanto a la
calidad de los servicios electronicos ofrecidos; indirectamente, beneficia a
distintas instituciones en el sector publico y privado que ofrezcan servicios
electronicos, las cuales, a raiz de los resultados pueden considerar los
elementos que comUnmente inciden en la satisfaccion de los usuarios o
publico en general, como también, el estudio sirve para futuras
investigaciones que consideren las variables del estudio.

También se justifica en el aspecto practico porque permite verificar si los
servicios virtuales cumplen con los procedimientos establecidos, enfocados
al logro de satisfaccion a los requerimientos de los ciudadanos. Por lo tanto,
se pueden proponer mejoras de factores del servicio electronico que
permitan la satisfaccion del usuario interesado en los servicios electrénicos
gue ofrece la institucion.

Asimismo, tiene justificacibn metodoldgica porque se emplean instrumentos
gue permiten la medicion de las variables de estudio y que fueron validados
por expertos en materia; por su parte, la credibilidad estadistica y los
resultados se puede emplear como basamento para otros estudios, tanto del
sector publico como privado; aunado a esto, se comprenden los factores que
influyen en la calidad del servicio electronico ofrecido a usuarios asi como la

satisfaccibn de los mismos; también se analizan los recursos web



implementados con la finalidad de captar usuarios a través del servicio
electronico.

De alli que, el objetivo general fue determinar la relacion entre el servicio
electronico y la satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Truijillo, 2022; y
como objetivos especificos, principalmente establecer la relacion entre la
dimension externa de los servicios electrénicos y la satisfaccion del usuario
en el RENIEC oficina Trujillo, 2022, seguido por establecer la relacion entre
la dimensién interna de los servicios electronicos y la satisfaccion del usuario
en el RENIEC oficina Truijillo, 2022 y establecer la relacion entre la dimension
relacional de los servicios electrénicos y la satisfaccion del usuario en el
RENIEC oficina Trujillo, 2022.

A partir de lo anterior se propuso como hipoétesis general que existe relacion
entre los servicios electrénicos y la satisfaccion al usuario en el RENIEC
oficina Trujillo, 2022. Como hipétesis especificas se plante6 que existe
relacion entre la dimension externa de los servicios electrénicos y la
satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 2022, también que
existe relacién entre la dimensién interna de los servicios electronicos y la
satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 2022 vy, finalmente que
existe relaciéon entre la dimension relacional de los servicios electrénicos y la

satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 2022.



MARCO TEORICO

Se consultaron diferentes fuentes literarias que sustentan tedricamente la
investigacion y que guiaron el desarrollo del estudio. Asi, en la busqueda de
referentes se encontraron diferentes investigaciones previas que se
mencionan a continuacién. En el &mbito nacional, Masias y Cortez (2021)
determinaron el vinculo entre la calidad del servicio on line ofrecido y la
satisfaccion de la clientela de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco.
Desarrollaron una investigacion aplicada, cuantitativa, descriptiva
correlacional, no experimental y transversal. Para el acopio de datos
emplearon la encuesta y el cuestionario dirigido a clientes de la entidad.
Concluyeron que, se vincula la calidad de los servicios electronicos y la
satisfaccion de la clientela de la organizacion financiera ya que r=0.834
mientras que p<0.050.

Espinoza (2017), presentd un estudio con el objeto de establecer el vinculo
existente entre las documentaciones electronicas y la calidad del servicio
ofrecido por la SUNAT, destacando el beneficio que promueve el empleo y
uso de tecnologias aplicadas a documentos electrénicos, tomando en cuenta
los recibos por honorarios electronicos (RHE), el cual es usado por la SUNAT
para la mejora de las actividades realizadas, asi como mejorar las
operaciones enfocadas en la calidad del servicio en las operaciones en linea
de la entidad. Desarroll6 un estudio basico, no experimental, transversal
correlacional, empleando la encuesta y cuestionario a contribuyentes para la
recoleccion de datos. Concluyé que, el documento electronico se vincula de
forma estadisticamente significativa con la calidad del servicio electrénico
ofrecido por la entidad.

Sanabria (2021), realiz6 investigacion para encontrar la vinculacion entre
calidad y satisfaccion de los usuarios de la Oficina Registral del RENIEC en
la ciudad de Ica, trabajando con una poblacién de 500 usuarios y la muestra
de 220 ciudadanos, a través del instrumento encuesta, relacionando las
dimensiones proceso de atencion, accesibilidad y canales de atencion,
simplificacion administrativa y equipamiento para la atencion, concluyendo

gue existe relacion entre las variables; resultando importante y necesario



optimizar los estandares relacionados a calidad de atencion, en beneficio de
la ciudadania y el fortalecimiento de instituciones publicas.

Bustamante (2021), desarrollé un estudio con el fin de establecer el vinculo
entre la calidad de los servicios virtuales de la SUNARP y la satisfaccion
percibida por usuarios. Ejecutd una exploracién cuantitativa, no
experimental, correlacional transversal. Determinando una poblacion de 50
individuos, emple6 un muestreo censal, donde aplicé encuesta y
cuestionario. Concluyé que, existe una influencia alta entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de la clientela ya que r=0.760 y p<0.050. por lo tanto,
a mayor calidad de los servicios ofrecidos por la SUNARP Otuzco mayor sera
la satisfaccion del usuario.

Como antecedentes internacionales se destaca la investigacion de Huete
(2017) quien presentd un estudio enfocado en el analisis de los factores
influyentes en el uso de canales de servicios alternos de agentes Banpro.
Desarroll6 un estudio explicativo, mixto, no experimental y transversal con
una muestra de 68 individuos, compuesta por la clientela de las sucursales.
Concluyé que, las propuestas de acciones enfocadas en la mejora de los
canales de servicios externos deben estar basadas en la implementacion de
programas publicitarios que faciliten los conocimientos en torno a los
beneficios, asi como de la ubicacion de las oficinas de la entidad bancaria;
igualmente refiri6 que deben ejecutarse capacitaciones a los propietarios de
agentes, promover la orientacién y motivacion de la clientela por el personal
de atencion, ejecutarse supervisiones eficaces y estrictas enfocandose en el
logro de metas establecidas, asi como visualizar y determinar comercios
potencialmente nuevos en donde se puedan implementar estrategias que
deriven en la motivacion, productividad, eficiencia y vocacién de servicio
hacia la clientela.

Por otro lado, Dominguez (2018), desarroll6 una investigacién basada en el
analisis del vinculo entre la calidad ofrecida y satisfaccion de la clientela que
utiliza los servicios on line del Banco Internacional, con la finalidad de
presentar una propuesta de mejora. Desarroll6 una investigacion

cuantitativa; para el acopio de datos emple6 la encuesta y cuestionario,



empled Servqual con el fin de evidenciar el impacto de las variables en torno
a la calidad de la plataforma en estudio. Concluyé que el empleo del
instrumento, asi como de métodos que permitan conocer la satisfaccion de
la clientela, permite el disefio y puesta en practica de estrategias de mejoras
enfocadas en la satisfaccion de los clientes, donde la ejecucion de acciones
correctivas enfocadas en la calidad de servicio de la plataforma, pueden ser
empleadas en diversas instituciones que utilicen tecnologias similares
dirigidas a su clientela.

Medina et al. (2021), desarrollaron un estudio con la finalidad de analizar la
influencia de la informacion facilitada y los servicios que brinda un organismo
estatal de manera on line. Plantearon un estudio aplicado, cuantitativo, no
experimental, con encuesta y cuestionario para la recoleccion de datos a 488
individuos que desarrollaron operaciones en la plataforma. Encontraron que
el 71% de los participantes utilizan la plataforma para la consulta de
identificacion de impuestos, 49% para emplearlo en facturaciones
electronicas y 42% para la declaracion de impuestos; igualmente refieren
que la calidad del servicio, informacion y sistemas influyen en la satisfaccion
de los usuarios R2=0.598 y p<0.050, mientras que la facilidad en el uso de
la plataforma y la satisfaccion influye igualmente en la confianza de los
usuarios (p<0.050). Concluyen indicando que la calidad de los servicios
electrénicos y uso de tecnologias promueve el desarrollo de confianza y
satisfaccion en los usuarios en torno al uso de los servicios; destacando que,
a mayor uso e implementacion de plataformas el usuario tendra mayores
niveles de satisfaccion y seguridad en el uso de tecnologias.

También Chikwawawa (2019), en su estudio enfocado en la evaluacion de la
satisfaccion de los individuos pensionados dependientes del servicio de
seguro social NSSA en Zimbabue. Desarroll6 un estudio cuantitativo
correlacional; en el cual consider6 a 169 individuos usuarios del servicio de
seguridad social. Indico que, existe un nivel de insatisfaccion del 62% en los
usuarios del servicio NSSA, vinculado a la lentitud del procesamiento de
requerimientos, asi como a las solicitudes de pensién por parte de los

usuarios; igualmente refiri6 que, la fiabilidad los elementos tangibles y la



empatia influyen directamente con la satisfaccion de la clientela y que r=
0.66, la seguridad r=0.58 y las capacidades de respuesta r=0.48. Concluy6
gue, es necesario conocer los factores influyentes en la satisfaccion de la
clientela, asi como los niveles de la misma, debido a que los organismos
publicos pueden implementar mejoras enfocadas en el servicio promoviendo
asi el desarrollo y compromiso tanto de trabajadores como de publico en
general.

Barrera et al. (2019), desarrollaron una investigacion con el fin de determinar
factores relaciones al perfil sociodemografico, la calidad de los servicios
ofrecidos y el grado de satisfaccion de los ciudadanos que hacen uso de
plataformas electrénicas en servicios publicos. Desarrollaron un estudio
mixto, no experimental, donde aplicaron la encuesta a una muestra de 2479
individuos. Encontraron que, del 70,38% que afirmé utilizar internet el
69,83% empled el internet como medio de contacto para la administracion
publica; los factores sociodemogréficos influyen en el uso de medios web
para las gestiones en la administracion publica ya que p<0.05; de 1102
individuos que afirmaron el uso frecuente de medios electronicos en
administracion publica el 85,4% refiri6 mucha satisfaccion; la satisfaccion
global del servicio se evidencié en 75,44% en muy satisfecho, el 21,06%
prefiere el uso de medios electronicos y el 78,9% prefiere otros canales de
contacto con la administracion publica. Concluyen los autores que, los
perfiles sociodemogréficos de los individuos influyen en la decision de uso
del internet y medios electronicos para las gestiones en la administracion
publica, asi como en el proceso de uso de medios electrénicos; la calidad de
los servicios ofrecidos por los entes gubernamentales influyen en la
satisfaccion de los usuarios, destacando que, el ciudadano o usuario utiliza
y mantiene un nivel de satisfaccién elevado en el uso de canales electronicos
pero en su mayoria prefiere otros medios de contacto para las gestiones, por
lo que el desarrollo de plataformas amigables al usuario es un factor de vital
importancia para su utilizacion y para fomentar la confianza en usuarios. En
el ambito local, Cruzado (2019), determind soluciones enfocadas en las

mejoras de los servicios al usuario en la carrera de ingenieria en una



institucién de educacion superior. Emple6 como método el diagndstico y
analisis de tecnologias, procedimientos y procesos de la biblioteca de la
facultad para determinar la problematica de la situacion del servicio.
Establecido que, la implementacion de tecnologias, métodos y procesos
adecuados promueve una mejora del tiempo de respuestas en 50%, por lo
que la atencion y la calidad pueden ser percibida a nivel global; la
satisfaccion de los usuarios supero el 50% en contraste con la biblioteca
tradicional. Concluyé que, la implementacion de una biblioteca virtual
promueve y mejora la atencion en el servicio en ingenieria.

También, Vargas (2021) en su investigacion enfocada en determinar la
influencia de la implementacion de sistemas web enfocados en tramites
disponibles a los usuarios en un instituto educativo de Trujillo. Desarroll6 un
estudio aplicado, pre experimental, con 48 individuos de una totalidad de 68.
Encontré que, antes de la implementacion del sistema web, el 54,2%
consideré como regular los tramites, 41,7% ineficiente y 4,2% eficiente;
Luego de la implementacion demostré que el 50% considerd eficiente el
sistema, 37,5% regular y 12,5% ineficiente. Igualmente demostré que, la
implementacion del sistema web mejora la calidad de servicio, capacidad de
respuesta, accesibilidad y seguridad brindada a los usuarios ya que p<0,050
en todos los casos. Concluye que, la implementacion de tecnologias para la
agilizacién de tramites, enfocados en la calidad en el servicio ofrecido al
cliente mejora los beneficios percibidos por los mismos.

Finalmente, Rodriguez (2020), desarroll6 un estudio enfocado a conocer el
vinculo entre la modernizacion y actualizacién de la gestion publica y la
satisfaccion de los usuarios del RENIEC de Trujillo. Presenté un estudio
hipotético deductivo, no experimental, cuantitativo, en 46 individuos a los
cuales aplicoé la encuesta y cuestionario. Demostré que, las variables se
vinculan (r=0,837), igualmente la calidad operativa (r=0,616), tecnolégica
(r=0,616) y expectativas (r=0,736). Igualmente demostr6 que existe
correlacion entre las dimensiones de modernizacion y satisfaccion, donde
gobierno electronico (r = 0,490), gobierno abierto (r = 0,809), articulacion

interinstitucional (r = 0,640), presentan una relacion estadisticamente



significativa. Concluye el autor que, existe una vinculacion importante entre
la modernizacién de la actualizacion de gestion publica y la satisfaccion en
usuarios que ejecutan actividades mediante las plataformas ofrecidas por el
RENIEC.

Los servicios electronicos son tecnologias innovadoras que ofrecen un
cambio en la ejecucion de las operaciones en las organizaciones, la cual se
ha implementado en distintos ambitos (Azma et al., 2017; Kassen, 2019); de
acuerdo a la literatura, las ventas y el comercio on line siempre evoluciona,
manteniendo un constante proceso de expansion y siendo un factor clave en
las telecomunicaciones (Kumar et al., 2021; Rae, 2020); se considera una
herramienta esencial en los procesos organizacionales, lo cual permite que
empresas al emplear, ejecutar y desarrollar la modalidad de servicios
electronicos promuevan la venta de servicios o bienes, generando una red
de comercio dindmico entre usuarios y consumidores (Kwilinski, 2019;
Wiesbock & Hess, 2020).

Los servicios electronicos son aquellos disefiados para acceder a los
desarrollos tecnoldgicos gestionados en un contexto organizacional a través
de diferentes canales (Internet) para optimizar la gestion de la informaciéon y
la transferencia y socializacion oportuna del conocimiento institucional
(Salvador, 2002; Mergel et al., 2019).

La implementacion de servicios electrdnicos se basa de manera esencial en
gestion de TIC para manejar y emplear adecuadamente las organizaciones
(Ozan, 2018; Sklyar et al., 2019); en el caso de las instituciones publicas,
esto tiene como finalidad brindar a los ciudadanos la posibilidad de utilizar
portales que les brinden informacion mediante la innovacion y dinamismo
para el incremento de la eficiencia, agilidad y transparencia de los gobiernos
(Damascene & Anderson, 2019; Brown & Toze, 2017). Lo anterior lleva a
mejoras en los procesos y tramites entre la institucién y los usuarios (Bayona
y Morales, 2017; Schou & Hjelholt, 2018).

Los servicios electronicos de entidades publicas son también denominados
como gobierno digital o e-Gobierno, lo cual se ha convertido en una buena

alternativa que, ademas, esta en tendencia como parte de las evoluciones
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tecnoldgicas en las que deben envolverse las entidades del estado a fin de
establecer relaciones e interactuar con los ciudadanos (Mensah, 2019; Liang
& Zheng, 2017).

La implementacién de un servicio electronico en una entidad publica conlleva
ciertas etapas. La primera es la presencia, en la que las instituciones utilizan
sus portales web para divulgar informacion basica y limitada sin permitir
interacciones ni relaciones con los usuarios; la segunda etapa es la
interaccidn, aqui si existe la posibilidad de interaccion directa y concreta con
la institucion estatal gracias no solamente a la informacion compartida sino
por permitir la descarga de formatos para que sea mas sencillo realizar
tramites (Rooks et al., 2017).

En la tercera etapa, denominada transaccion, se comprende el avance de la
implementacion de las TIC, ya que se brindan a los usuarios aplicaciones de
autoservicio para iniciar, seguir y finalizar tramites virtualmente sin que sea
necesario presentarse en la institucion; sin embargo, esta etapa no conlleva
cambios en las estructuras internas (Rooks et al., 2017).

En cambio, la transformacion, como se conoce a la cuarta etapa, si conlleva
transformacion estructural de las instituciones, ademas de cambios en la
cultura interna y en la relacién estado-ciudadanos por la transformaciéon de
procesos tradicionales a netamente electronicos que lleva a que todos los
ciudadanos se integren al cambio, siendo necesario realizar capacitaciones,
debates y evaluaciones de politicas publicas relacionadas con dichas
modificaciones (Rooks et al., 2017).

Como dimensiones de los servicios electrénicos principalmente se encuentra
el aspecto externo de los mismos, que se trata de la vinculacion del servicio
brindado por la institucién con las posibilidades de poder utilizar las TIC y si
los usuarios disponen de recursos para relacionarse con las mismas, no
unicamente considerando portales web como mejor forma de empleo de TIC,
sino también herramientas como chats virtuales, correos electronicos, foros,
encuestas y similares (Salvador, 2002).

La segunda dimensién es el aspecto interno de los servicios electronicos,

gue evalta los efectos de las estructuras y procesos ofrecidos por la
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institucion publica en la modernizacion y utilizacién de TIC, contemplando
las capacitaciones, motivaciones y cultura en la gestién que llevan los
funcionarios publicos a fin de que se cuente con personal que efectivamente
maneje las herramientas virtuales (Salvador, 2002).

Finalmente, la dimension relacional abarca las posibilidades de intercambios
de recursos y conectividad con otras instituciones estatales en la busqueda
de fortalecer los servicios y adiestramientos internos, incluso pueden
considerarse organizaciones privadas para esto a fin de incentivar la
interaccion, fortalecer tratos, intercambiar servicios y actividades de
consultoria (Salvador, 2002).

Como marco legal de los servicios electronicos, las siguientes leyes,
reglamentos y normativas establecen condiciones para la validez, eficacia 'y
procedimientos asociados al uso de las TIC's en el Peru. En tal sentido la
Ley de Firmas y Certificados Digitales (Ley N° 27269) de 28 de mayo del
2000, establece las condiciones para que las firmas y certificados digitales
sean validas y eficaces, asi como los requisitos que deben cumplir las
entidades que emiten estos certificados por lo que, es relevante para
cualquier transaccion electrénica que requiera de una firma digital para su
validez. También la Ley de Proteccidon de Datos Personales (Ley N° 29733)
de 3 de julio de 2011, encargada de regular, en el ambito electronico, los
datos personales y establece las obligaciones que tienen las entidades
publicas y privadas que recopilan, almacenan, usan o difunden datos
personales de los ciudadanos peruanos; de acuerdo a esto, es relevante
para cualquier servicio que implique la recoleccién y uso de datos personales
en el &mbito electronico.

Se debe destacar, el Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley
N° 29571), de 2 de septiembre de 2010, mismo que tiene establecido tanto
las obligaciones como los derechos de proveedores y consumidores de
servicios electronicos, asi como los procedimientos para la resolucién de
conflictos. Esta ley es relevante para cualquier servicio que involucre a
consumidores y proveedores de servicios electronicos. Asimismo, la Ley de
Delitos Informéticos (Ley N° 30096), de 22 de octubre de 2013, establece las
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normas penales para la proteccién de la seguridad y la integridad de los
sistemas informaticos y de las comunicaciones electrénicas, asi como las
formas de proteger la informacion de las personas y mantenerla privada, por
lo que, se considera de gran importancia para cualquier actividad que
implique la proteccion de la seguridad de los sistemas informaticos y la
privacidad de las personas en el &mbito electronico.

En tal aspecto, distintas normativas se vinculan a las leyes, promoviendo el
cumplimiento y ejecucion de las mismas, como en el caso del Reglamento
de la Ley de Proteccién de Datos Personales (Decreto Supremo N° 0032013-
JUS), de 22 de marzo de 2013, el cual establece las disposiciones
complementarias para la aplicacion de la Ley de Proteccién de Datos
Personales, por lo cual dicho reglamento es relevante para cualquier servicio
qgue involucre la recoleccion y uso de datos personales en el dmbito
electrénico. Igualmente, el Reglamento de la Ley de Firmas y Certificados
Digitales (Decreto Supremo N° 052-2008-PCM), de 19 de julio de 2008, que
en el mismo se establecen las disposiciones complementarias para la
aplicacion de la ley, por lo que es necesario para cualquier transaccion
electronica que requiera de una firma digital para su validez. Destacando la
Norma Técnica Peruana para la Seguridad de la Informacién (NTP-ISO/IEC
27001:2014), de 20 de noviembre de 2014, misma que establece los
aspectos necesarios para implementar sistemas de gestion para que las
organizaciones controlen la seguridad de la informacién. Esta norma
proporciona un marco de referencia para la implementacion de medidas de
seguridad de la informacion, incluyendo la gestion de riesgos, la seguridad
fisica y logica, la gestion de incidentes, la continuidad del negocio y la
auditoria de seguridad, considerandose de gran relevancia para cualquier
organizacion que maneje informacion sensible y que desee implementar
medidas de seguridad para protegerla.

La segunda variable, satisfaccion del usuario esta comprendida como los
estados mentales que derivan en respuestas emocionales y materiales frente
al cumplimiento de necesidades, satisfaccion o deseos de informacién de un
individuo (Balbi et al., 2018; Barton & Sinha, 2017).
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Es también definida como un estado animico una vez que un usuario
compara lo que obtuvo de una empresa y su beneficio con lo que esperaba
recibir inicialmente (Lin et al., 2017). Otros autores agregan que se trata de
una sensacion de gratitud y conformidad por parte de los clientes una vez
que utilizan el servicio o bien adquirido por ser el parametro o medida en que
los productos o servicios ofrecidos por una organizacion cumplen con las
expectativas de un usuario, donde el nivel de esta puede determinar la
recurrencia del consumo de dicho producto o servicio ofrecido por una
organizacion (Camison, 2013; Wei et al., 2019).

La satisfaccion en plataformas virtuales se comprende como los estados
afectivos de un consumidor frente a las evaluaciones y percepciones
globales del mismo, respecto a un servicio virtual (Putra et al., 2018).
También se entiende como el juicio de valor emitido por un consumidor frente
a la experiencia con una plataforma via web en contraste con el consumo
tradicional de un producto o servicio (Al-dweer et al., 2017; Al-Shammari &
Al-Showaikh, 2021).

Siguiendo lo anterior, otros autores agregan que la satisfaccion de usuario
con un servicio digital es la primera sensacion generada al interactuar con
un portal web de una institucion u organizacion y, de acuerdo a eso,
dependera que prefiera la herramienta antes que otras formas de obtener el
servicio o bien (Chung et al., 2020; Caputo & Walletzky, 2017).

Existen elementos intervinientes que llevan a esa satisfacciéon, como el
afirmado en un estudio en el que se reconoce que mientras una pagina web
sea menos estatica y permita mas interaccion, mayor sera la satisfaccion y
permanencia del usuario con la institucion y su modalidad de trabajo virtual
(Thaerdoost, 2018; Vatsala et al., 2021).

Como dimensiones de la satisfaccion del usuario, estd en primer lugar la
satisfaccion dirigida al personal; para su comprension es el dominio del
servicio un indicador, el cual esta referido a las acciones desarrolladas en
torno a la capacidad y competencia de los colaboradores del sector publico,

respecto a la ejecucion de actividades de manera eficaz y eficiente, lo cual
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garantiza el grado de interés y de preparacion diario respecto a sus funciones
(Camison, 2013).

El trato al colaborador es el segundo indicador de la dimension, lo cual
comprende las acciones demostradas por el colaborador publico con
disposicion e importancia, con la finalidad de solventar las necesidades del
usuario de forma respetuosa, amable y oportuna (Camisén, 2013).

La satisfaccion con la informacion se considera como segunda dimension, la
cual esta referida a la medicion de las capacidades de una entidad publica
gue pretende satisfacer las necesidades de conocimientos del usuario,
enfocadas en despertar en los mismos sentimientos de conformidad y
gratitud en torno al servicio ofrecido por la entidad (Camison, 2013). La
exactitud en la informacion es un indicador de la dimension que, esta referido
al grado proporcionado de conocimiento o informacién al usuario, la cual
debe ser impartida de manera concisa, clara, comprensible y confiable para
garantizar y fomentar la satisfaccion del usuario (Camison, 2013). Otro
indicador, es la disponibilidad del recurso de informacién, referido a los
recursos empleados en las organizaciones publicas o privadas para brindar
informacion a los usuarios, mismos que se direccionan a la satisfaccion de
las necesidades; dichos recursos, deben mantener un grado de

comprensioén, coherencia y disponibilidad (Camison, 2013).
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1. Tipo de investigacion

Para el tipo de estudio se tuvieron en consideracion los lineamientos
y propositos de una investigacion de tipo basica por basarse en
fundamentos tedricos que sustenten la viabilidad de la misma'y por el
aporte al incremento de conocimientos tedricos sin implicar la practica
inmediata (Hernandez y Mendoza, 2018). En cuanto al enfoque,
corresponde al cuantitativo porque el andlisis se realiz6 empleando la
estadistica y datos numéricos para medir las variables y establecer
sus niveles a través de frecuencias porcentuales (Hernandez y
Lopera, 2018).

El nivel fue correlacional, ya que se buscé la vinculacion entre
variables a fin de conocer si existe influencia de una sobre otra
(Hernandez y Mendoza, 2018).

3.1.2. Disefio de investigacion

Se establecio un disefio no experimental de corte transversal debido
a que no fueron estimuladas las variables, sino que solamente fueron
medidas en su entorno natural, teniendo en consideracion que el
recojo de datos se realiz6 por Unica vez (Hernandez y Lopera, 2018).
De manera gréfica, el disefio quedo delimitado de la siguiente manera:
Figura 1. Representacion grafica del disefio de investigacion

O,
et
M r
\ ?
O
Siendo:
M = Muestra

01 = Servicios electrénicos
02 = Satisfaccion del usuario

r = Relacion entre O1y O2
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3.2. Variables y operacionalizacién

Variable independiente: Servicios electronicos.

Definicion conceptual: Son aquellos disefiados para acceder a los
desarrollos tecnoldgicos gestionados en un contexto organizacional a
través de diferentes canales (Internet) para optimizar la gestion de la
informacion, la transferencia y socializacion oportuna del conocimiento
institucional (Salvador, 2002).

Definicion operacional: Los servicios electronicos contemplan una
dimension externa, una interna y una relacional en la que se evaltan la
capacidad de interaccion y la forma en que se provea el servicio como
parte de la dimension externa, el uso de herramientas tecnoldgicas y la
eficiencia de estas como parte de la dimension interna y, finalmente, el
intercambio de recursos y la interrelacién con otros entes como parte de
la dimension relacional (Salvador, 2002). (Ver anexo 1).

Indicadores: Dimension externa: Provisién de servicios y capacidad de
interaccion. Dimension interna: Utilizacion de las TIC y eficiencia.
Dimension relacional: Intercambio de recursos e interrelacion.

Escala de medicion: Escala de Likert de 5 puntos: (1) Totalmente en
desacuerdo. (2) En desacuerdo. (3) Neutral. (4) De acuerdo. (5)

Totalmente de acuerdo.

Variable dependiente: Satisfaccion de usuarios

Definicion conceptual: Pardmetro o medida en que los productos o
servicios ofrecidos por una organizacion cumplen con la expectativa del
usuario, donde el nivel de esta puede determinar la recurrencia del
consumo de dicho producto o servicio ofrecido por una organizacion
(Camison, 2013).

Definicion operacional: La satisfaccion del usuario contempla la
satisfaccion dirigida al personal y la satisfaccion de la informacion como
dimensiones. La primera se relaciona con qué tanto los colaboradores
dominan el servicio y como tratan a los usuarios, mientras que la

segunda dimension abarca si brindan informacién exacta y la
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disponibilidad de recursos que conllevan al usuario a mayor satisfaccion

con la instituciéon (Camison, 2013). (Ver anexo 1).

* Indicadores: Dimension de satisfaccion dirigida al personal: Dominio del

servicio y trato del colaborador. Dimension de satisfaccion de la

informacion: Exactitud de la informacion y disponibilidad del recurso de

informacion.

+ Escala de medicion: Escala de Likert de 5 puntos: (1) Totalmente en

desacuerdo. (2) En desacuerdo. (3) Neutral. (4) De acuerdo. (5)

Totalmente de acuerdo.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

En una investigacién, la poblacion comprende la suma de casos y

hechos comparten con cada cualidad que incumbe al estudio

(Hernandez y Mendoza, 2018). Para este estudio, la poblacién fueron

los usuarios en el RENIEC del distrito de Trujillo que han utilizado los

servicios virtuales y atencién al ciudadano, los cuales suman un total

de 1.500 personas.

Criterio de inclusion:

- Usuarios con edades entre 18 y 65 afos.

- Usuarios de cualquier género.

- Usuarios que hayan utilizado servicios virtuales del
RENIEC al menos una vez.

- Usuarios que hayan utilizado servicios virtuales del
RENIEC en los ultimos 6 meses.

Criterios de exclusion.

- Usuarios que no firmen el consentimiento informado.

- Usuarios que no deseen participar en la investigacion.

- Usuarios con algun impedimento o discapacidad que no
le permita completar los cuestionarios en pleno uso de

conciencia.
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3.3.2. Muestra
Se trata de una parte que representa a la poblacion a fin de
minimizarla permitiendo generalizar para todo el universo (Hernandez
y Mendoza, 2018). La determinacion de la muestra se realiz6 a
conveniencia del investigador, estableciéndose en 120 usuarios por
ser la cantidad a la que tiene acceso.
3.3.3. Muestreo
Los participantes fueron seleccionados de manera aleatoria simple
aplicando muestreo probabilistico, siendo que todos los participantes
tuvieron la misma oportunidad de conformar el estudio.
3.3.4. Unidad de analisis
Usuarios de servicio electrénicos del RENIEC, oficina Trujillo.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica empleada corresponde a la encuesta, por ser una guia
estructurada que permite el recojo de informacion de manera ordenada y
sistemética (Hernandez y Mendoza, 2018). Como instrumento fue utilizado
el cuestionario, que es una secuencia de preguntas o afirmaciones con
opciones de respuesta que permiten otorgar un valor cuantificable numérico
a las respuestas (Hernandez y Lopera, 2018).
Los cuestionarios son dos, a razén de uno para cada variable. El primero
evalla los servicios virtuales y consta de las dimensiones interna, externa y
relacional con 17 items medidos con una escala de Likert de 5 puntos, en la
gue mayores puntajes representan mejor servicio en la institucién. El
segundo instrumento fue para evaluar la satisfaccion del usuario y consta de
las dimensiones de satisfaccion dirigida al personal y satisfaccién con la
informacion con 19 items medidos en una escala de Likert de 5 puntos en la
gue mayores puntajes representa mayor satisfaccion de los usuarios.
Estos instrumentos fueron disefiados y validados por Peralta (2019)
especificamente para una oficina del RENIEC, fue validado a través de juicio
de 4 expertos que indicaron como veredicto su aplicabilidad y obtuvo una

alta confiabilidad a través de Alfa de Cronbach (a).
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3.5.

De igual forma, en este estudio se aplicd una prueba piloto con 40 usuarios
para evaluar la confiabilidad de los instrumentos, que resulto alta en ambos
casos, obteniendo a=0,899 para el instrumento de servicios electrénicos y
a=0,909 para el instrumento de satisfaccion del usuario (Anexo 6).
Procedimientos

Como primer paso, se presento una carta al director de la institucion a fin de
contar con su autorizacion para el recojo de informacion y coordinar la fecha
y hora en que se podian presentar los cuestionarios de manera fisica a los
usuarios sin afectar las actividades diarias. A los participantes, se les explicd
detalladamente el objetivo de cada cuestionario, los beneficios de su
participacion y que su informacion es confidencial y anonima. Se les pidio
firmar el consentimiento informado para dejar constancia de su decision
positiva de participar en la investigacion y se mostré disposicion para aclarar
sus dudas e inquietudes. Al recibir cada cuestionario se le asigné un cédigo
para identificarlo y se verificé que todos los items hayan sido respondidos

para evitar el sesgo en las respuestas.

3.6. Método de analisis de datos

La informacién recolectada en el procedimiento anterior fue ordenada en
Excel para ordenar la informacion, calculando las sumatorias de cada
participante en cada una de ellas. Esta informacién se paso6 al software
estadistico SPSS v.25 para el respectivo analisis descriptivo e inferencial. Se
aplico la estadistica descriptiva a través de tablas de frecuencia y gréaficos
de barra porcentual del nivel de las variables y dimensiones para mejor
interpretacion y andlisis ubicando los puntajes en el rango que corresponda.
Seguidamente, se realiz6 el calculo de la distribucion de los datos a través
de la prueba de Kolmogorov-Smirnov por tratarse de una muestra mayor a
50 datos, determinando de esta manera el coeficiente de correlacion. Por
tratarse de una distribucion no normal, se aplico la prueba Rho de Spearman.
Lo anterior, permitio verificar las hipotesis que deban aceptarse (alterna o
nula) a fin de dar respuesta a los objetivos propuestos y establecer las

conclusiones del estudio.
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3.7. Aspectos éticos
En la ejecucion del estudio, fueron respetados todos los principios que rigen
la ética investigativa. Se respeta el intelecto ajeno realizando referencia de
los autores que sirvieron de base, sin tomar las ideas como propias, se
presenta una investigacion auténtica, se respetd la decision libre de
participar o no en la investigacion por parte de la muestra, se recolectaron
datos con el permiso de la institucion, se mantuvo en confidencialidad las
respuestas de los usuarios y los resultados se pusieron a la disposicion de
la institucion, respetando los principios de autonomia, beneficencia y no

maleficencia que deben regir las investigaciones.
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IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos
Variable: Servicios electronicos
Tabla 1.
Valor porcentual de los servicios electronicos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Vélido Bajo 8 6,7 6,7 6,7
Regular 92 76,7 76,7 83,3
Alto 20 16,7 16,7 100,0
Total 120 100,0 100,0

Servicios electronicos
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Figura 2.

Valor porcentual de los servicios electronicos

Se evidencia en la tabla 1 y figura 2, los participantes refirieron en un 76,67%
de las oportunidades que los servicios electrénicos ofrecidos presentan un nivel
regular, seguido del 16,67% de los mismos que refirieron un nivel alto, frente al
6,67% un nivel bajo, por lo tanto, la mayoria de los participantes refirieron que

los servicios electronicos ofrecidos tienen un nivel regular.
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Dimensién: Externa
Tabla 2.

Valor porcentual de la dimension externa de los servicios electronicos

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

10,8
76,7

100,0

Vélido Baja 13
Regular 79

Alta 28

Total 120

Dimension externa de los servicios electronicos
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23,33%
0 L 10,83%
Baja Regular Alta
Figura 3.

Valor porcentual de la dimension externa de los servicios electronicos

En la tabla 2 y figura 3 se evidencia que, de la totalidad de participantes, el

65,83% refiri6 que la dimensién externa de los servicios electronicos es

percibida en un nivel regular, seguido del 23,33% de los participantes que refirié

un nivel alto, frente al 10,83% en un nivel bajo, por lo tanto, la mayoria de los

participantes de acuerdo a la dimension externa de los servicios electronicos

ofrecidos percibe un nivel regular de la misma.
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Dimensién: Interna Tabla
Tabla 3.

Valor porcentual de la dimension interna de los servicios electronicos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Valido Baja 7 58 5,8 5,8
Regular 101 84,2 84,2 90,0
Alta 12 10,0 10,0 100,0
Total 120 100,0 100,0

Dimension interna de los servicios electronicos

100

80
o
<

£ 60
-]
=

& 40

20

0 b— 5,83% l10,00%.7
Baja Regular Alta
Figura 4.

Valor porcentual de la dimension interna de los servicios electronicos

De acuerdo a las respuestas ofrecidas por los participantes se aprecia en la
tabla 3y figura 4 que, el 84,17% percibe que el aspecto interno de los servicios
electronicos se encuentra en un nivel regular, mientras que el 10% de los
participantes refirié un alto nivel, frente al 5,83% en nivel bajo, por lo tanto, la
mayoria de los participantes indicé que la dimension interna de los servicios

electronicos se encuentra en un nivel regular.
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Dimensién: Relacional
Tabla 4.

Valor porcentual de la dimension relacional de los servicios electronicos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Valido Baja 15 12,5 12,5
Regular 92 76,7 76,7

Alta 13 10,8 10,8

Total 120 100,0 100,0

Dimension relacional

100

80
X
£ 60
-]
=
s 40 76,67%

20

; B1250% 10,83%

Baja Regular Alta

Figura 5.

Valor porcentual de la dimension relacional de los servicios electronicos

En la tabla 4 y figura 5 se evidencia que, de la totalidad de participantes, el

76,67% refiri6 que la dimension relacional de los servicios electrénicos se

encuentra en nivel regular, seguido del 12,50% de los participantes que refirié

un nivel bajo, frente al 10,83% en un nivel alto, por lo tanto, la mayoria de los

participantes de acuerdo a la dimension relacional de los servicios electronicos

ofrecidos percibe un nivel regular de la misma.
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Variable: Satisfaccién del usuario
Tabla 5.

Valor porcentual de la satisfaccidon del usuario

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Valido Baja 7 58 5,8 5,8
Regular 85 70,8 70,8 76,7
Alta 28 23,3 23,3 100,0
Total 120 100,0 100,0

Satisfaccion de usuario

100

80
=

£ 60
4
e
o

a 40

20

23,33%
i 5,83% [
Baja Regular Alta
Figura 6

Valor porcentual de satisfaccion del usuario

Enlatabla5y figura 6 se evidencia, de acuerdo a las respuestas brindadas por

los participantes que, el 70,83% refirié un nivel regular de satisfaccion, mientras

gue el 23,33% una alta satisfaccion, frente al 5, 83% con baja satisfaccion, por

lo tanto, la mayoria de los usuarios participantes refirieron un nivel de

satisfaccion regular respecto a los servicios ofrecidos por la institucion.
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Dimension: Satisfaccion dirigida al personal
Tabla 6.

Valor porcentual de la satisfaccion dirigida al personal

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Valido Baja 17 14,2 14,2 14,2
Regular 80 66,7 66,7 80,8
Alta 23 19,2 19,2 100,0

Total 120 100,0 100,0

Satisfaccion dirigida al personal

100
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Figura 7.

Valor porcentual de la satisfaccion dirigida al personal

De acuerdo a las respuestas ofrecidas por los participantes se aprecia en la

tabla 6 y figura 7 que, el 66,67% refirid percibir una satisfaccion dirigida al

personal regular, mientras que el 19,17% refirié6 una alta satisfaccion, frente al

14,17% el cual expresé baja satisfaccién, por lo tanto, la mayoria de los

participantes refirieron una satisfaccion dirigida al personal en un nivel regular.
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Dimensién: Satisfaccion de lainformacion
Tabla 7.

Valor porcentual de la satisfaccion de la informacion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Valido Baja 3 2,5 2,5 2,5
Regular 84 70,0 70,0 72,5
Alta 33 27,5 27,5 100,0
Total 120 100,0 100,0

Satisfaccion de la informacion
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Figura 8.

Valor porcentual de la satisfaccion de la informacion

De acuerdo a las respuestas ofrecidas por los participantes se aprecia en la

tabla 7 y figura 8 que, el 70% mostré satisfaccion regular respecto a la

informacién, mientras que el 27,50% refirio alta satisfaccion, en contraste al

2,50% de los participantes los cuales refirieron una baja satisfaccién, por lo que,

la mayoria de los participantes refirieron un nivel regular respecto a la

satisfaccion de la informacion.
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Resultados inferenciales

Para determinar si los datos recolectados tenian una distribuciébn normal o

anormal, se realiz6 una prueba de normalidad utilizando la prueba de

Kolmogérov-Smirnov. Ejecutada ya que, la muestra incluye mas de 50 datos.

El resultado de esta prueba permitio decidir si el contraste de hipétesis deberia

llevarse a cabo utilizando una prueba de correlacion paramétrica o no

paramétrica. Las reglas de decision son:
Si p>0,050 se acepta la hipdtesis alterna (Hz).
Si p<0,050 se acepta la hipotesis nula (Ho).

Hipotesis alterna (Ha): Los datos no tienen una distribucion normal.

Hipotesis nula (Ho): Los datos tienen una distribucion normal.

Prueba de normalidad
Tabla 8.
Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Servicios electrénicos 417 120 ,000
Dimension interna ,353 120 ,000
Dimension externa 442 120 ,000
Dimension relacional ,389 120 ,000
Satisfaccion del usuario ,400 120 ,000
Satisfaccién dirigida al personal ,343 120 ,000
Satisfaccion de la informacién ,420 120 ,000

En la tabla 8 se evidencia significancia en cada dimension y variable que se

definio para el estudio, con valores de p=0,000, donde p<0,050. Este resultado

implica la aceptacion de Ha, indicando que los datos no tienen una distribucion

normal. Para contrastar las hipotesis, se emplea la prueba no parameétrica de

Rho de Spearman con un margen de error del 5%. En consecuencia, las

siguientes reglas de decision deben ser consideradas:

Nivel de significancia=95% (a=0,05)
Si p<aq; se acepta la hipotesis alterna (Ha).

Si p>a; se acepta la hipétesis nula (Ho).
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Prueba de hipo6tesis general

Hipoétesis alterna (Ha): Existe relacion entre los servicios electronicos y la
satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 2022

Hipodtesis nula (Ho): No existe relacion entre los servicios electronicos y la
satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Truijillo, 2022

Tabla 9.

Correlacion entre servicios electronicos y satisfaccion del usuario

Servicios Satisfaccion
electrénicos del usuario

Rho de Servicios Coeficiente de correlacion 1,000 ,668
Spearman electronicos Sig. (bilateral) 000
N 120 120
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion ,668 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 120 120

En la tabla 9 se puede evidenciar que, p=0,000 donde p<0,050, por lo tanto, se
acepta la Ha y se rechaza la Ho por lo que, se demuestra que existe relacion
entre servicios electrénicos y satisfaccion del usuario, siendo r=0,668,
indicando una correlacion directa significativa moderada, es decir, a mejor
calidad de los servicios electrénicos ofrecidos, mayor sera la satisfaccion del

usuario.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Hipétesis alterna (Ha): Existe relacion entre la dimension externa de los
servicios electronicos y la satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Trujillo,
2022.

Hipoétesis nula (Ho): No existe relacion entre la dimension externa de los
servicios electronicos y la satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Trujillo,
2022.

Tabla 10.

Correlacion entre dimensidn externa de los servicios electronicos y satisfaccion

del usuario
Dimension Satisfaccion
externa del usuario
Rho de Dimension Coeficiente de correlacion 1,000 ,655
Spearman externa Sig. (bilateral) : ,000
N 120 120
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion ,655 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 120 120

Se evidencia en la tabla 10 que, p=0,000 siendo p<0,050, por lo tanto, se acepta
la Ha y se rechaza la Ho por lo que, se demuestra que existe relacion entre la
dimensién externa los servicios electronicos y la satisfaccién del usuario, siendo
r=0,655, indicando una correlacién directa significativa moderada, es decir, a
mayores niveles de dimension externa de los servicios electrénicos, mayor seré

la satisfaccion del usuario.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Hipoétesis alterna (Ha): Existe relacion entre la dimensién interna de los servicios
electronicos y la satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 2022.
Hipdtesis nula (Ho): No existe relacion entre la dimension interna de los
servicios electrénicos y la satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Truijillo,
2022.

Tabla 11.

Correlacion entre dimension interna de los servicios electronicos y satisfaccion

del usuario
Dimension Satisfaccion
interna del usuario
Rho de Dimension interna Coeficiente de correlacion 1,000 , 758
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 120 120
Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion , 758 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 120 120

Se evidencia en la tabla 11 que, p=0,000 siendo p < 0,050, por lo tanto, se
acepta la Ha y se rechaza la Ho, por lo que, se demuestra que existe relacion
dimension interna de los servicios electronicos y satisfaccion del usuario,
siendo r=0,758, indicando una correlacién directa significativa fuerte, es decir,
a mayores niveles de dimensién interna de los servicios electronicos, mayor

sera la satisfaccion del usuario.
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Prueba de hipotesis especifica 3

Hipoétesis alterna (Ha): Existe relacion entre la dimension relacional de los
servicios electronicos y la satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Trujillo,
2022.

Hipodtesis nula (Ho): No existe relacion entre la dimension relacional de los
servicios electronicos y la satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina Trujillo,
2022.

Tabla 12.

Correlacion entre dimension relacional de los servicios electronicos y

satisfaccion del usuario

Dimension Satisfaccion

relacional del usuario
Rho de Dimension Coeficiente de correlacion 1,000 ,693
Spearman relacional Sig. (bilateral) _ 1000
N 120 120
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion ,693 1,000
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 120 120

En latabla 12 se evidencia que, p=0,000 siendo p<0,050, por lo tanto, se acepta
la Ha y se rechaza la Ho, por lo que, se demuestra que existe relacion dimension
relacional de los servicios electronicos y la satisfaccion del usuario, siendo
r=0,693, indicando una correlacién directa significativa moderada, es decir, a
mayores niveles de dimension relacional de los servicios electronicos, mayor

serd la satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION

Se determind que existe relacion entre servicios electronicos y la satisfaccion
del usuario (r=0,668), por lo tanto, a mejor calidad de los servicios electronicos
ofrecidos, mayor sera la satisfaccion del usuario en el RENIEC de Trujillo. En
tal sentido, lo hallado en distintas investigaciones se asemejan a dichos
resultados, como la presentada por Dominguez (2018), en la cual establece
que existe un vinculo entre el uso de los servicios electronicos y la satisfaccion
de la clientela y afirma que, implementar métodos que permitan conocer la
satisfaccion de la clientela permite el disefio e implementacion de estrategias
de mejoras enfocadas en la satisfaccion de los clientes.

Igualmente, el estudio de Medina et al. (2021) sobre la influencia de la calidad
de la informacién brindada en los servicios que facilita un organismo
gubernamental, afirman que, la calidad del servicio, informacién y sistemas
influyen en la satisfaccién de los usuarios (R2=0.598) siendo p<0.050, por lo
que, a mayor uso e implementaciéon de plataformas, el usuario tendra mayores
niveles de satisfaccién y seguridad en el uso de tecnologias. En tal sentido,
coincide con el estudio de Masias y Cortez (2021), los cuales determinaron el
vinculo entre la calidad del servicio ofrecido y la satisfaccion de la clientela y
afirman que existe un vinculo estadisticamente significativo alto entre ambas
variables, ya que r=0.834 y p<0.050; por lo que a mayor calidad de los servicios
electrénicos mayor serd la satisfaccion del cliente.

En tal sentido, los resultados del estudio de Sanabria (2021), enfocado en
encontrar la relacion entre calidad y satisfaccion de los usuarios de la Oficina
Registral del RENIEC, también se asemejan al presente, ya que afirma que
existe relacion entre las variables, resultando importante y necesario optimizar
los estandares relacionados a calidad de atencion, en beneficio del ciudadano
y el fortalecimiento de las instituciones publicas. Asimismo, se coincide con los
resultados del estudio realizado por Bustamante (2021) con el fin de establecer
el vinculo entre la calidad de los servicios en la plataforma virtual de la Sunarp
y la satisfaccion de los usuarios; el mismo afirma que existe una vinculacion
entre dichos aspectos, ya que r=0.760 por lo tanto, a mayor calidad de los

servicios ofrecidos por la SUNARP, mayor sera la satisfaccion de los usuarios.
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Considerando lo anterior, tanto como los precedentes como el resultado del
estudio puede ser de util en las mejoras de la calidad del servicio electronico
ofrecido, lo que puede llevar a una mayor satisfaccion del usuario y, por ende,
a un mayor éxito en el desarrollo de actividades, por lo que, es relevante parar
realizar un seguimiento constante de la calidad de los servicios electronicos y
realizar mejoras periodicas para mantener a los usuarios satisfechos. Cabe
sefalar que, la correlacion encontrada sugiere que, a mejor calidad de los
servicios electronicos ofrecidos, mayor sera la satisfaccion del usuario, por lo
que, al ofrecer servicios electronicos, el manejo adecuado de la informacion
puede enfocarse en mejorar la calidad de los servicios y aumentar la
satisfaccion de los usuarios en el ente gubernamental.

Por otro lado, en el estudio se determin6 que existe relacion entre la dimensién
externa los servicios electronicos y la satisfaccion del usuario (r=0,655), por lo
gue se infiere que, a mayores niveles de dimension externa de los servicios
electrénicos, mayor sera la satisfaccion del usuario. Dicho resultado se asemeja
parcialmente a lo referido por distintos estudios, como el de Huete (2017), quien
presento un estudio enfocado en el analisis de los factores influyentes en el uso
de canales de servicios, en el cual afirma que, las propuestas de acciones
enfocadas en la mejora de los canales de servicios externos deben estar
basadas en la implementacion de programas publicitarios que faciliten los
conocimientos en torno a los beneficios, ya que son factores vinculados a la
satisfaccion de la clientela.

Igualmente, el estudio de Dominguez (2018), refiere que la ejecucién de
acciones correctivas enfocadas en la calidad de servicio de la plataforma puede
ser empleada en diversas instituciones que utilicen tecnologias similares
dirigidas a su clientela. Considerando también la investigacién de Medina et al.
(2021), la cual se asemeja al estudio, ya que refieren que la facilidad en el uso
de la plataforma y la satisfaccion influye igualmente en la confianza de los
usuarios (p<0.050) y afirman que la calidad de los servicios electrénicos y uso
de tecnologias promueve el desarrollo de confianza y satisfaccion en los
usuarios en torno al uso de los servicios.

Mientras que, el estudio de Espinoza (2017), con el objeto de establecer el

vinculo existente entre las documentaciones electronicas y la calidad del
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servicio ofrecido por la SUNAT, afirma que, el documento electrénico se vincula
de forma estadisticamente significativa con la calidad de los servicios
electronicos ofrecidos. Considerando igualmente la investigaciéon de Cruzado
(2019), la cual se bas6 en determinar soluciones enfocadas en las mejoras de
los servicios al usuario, afirma que, la implementacion de tecnologias, métodos
y procesos adecuados promueve una mejora del tiempo de respuestas en 50%,
por lo que la atencion y la calidad pueden ser percibidas a nivel global y la
satisfaccion de los usuarios puede superar el 50% en contraste con los métodos
tradicionales de atencion en las entidades.

Considerando lo anterior, la dimension externa de los servicios electronicos
juega un papel clave en la satisfaccion del usuario ya que esta referido a las
capacidades de la institucién en vincular sus servicios con las posibilidades que
ofrecen las TIC y a la disponibilidad de recursos por parte del usuario para
utilizar estas herramientas de manera efectiva. Estas herramientas pueden
proporcionar un mejor nivel de interacciones entre los usuarios y la institucion,
lo que puede aumentar la satisfaccion del mismo al brindarle una experiencia
mas personalizada y adaptada a sus necesidades. Tomando en cuenta que,
gue existe una relacién positiva significativa entre la dimension externa de los
servicios electronicos y la satisfaccion del usuario. Esto sugiere que, a mayores
niveles de dimension externa de los servicios electronicos, mayor sera la
satisfaccion del usuario. La institucion, puede utilizar esta informacion para
mejorar la calidad de sus servicios y aumentar la satisfaccion del usuario. Para
lograr esto, es importante que las actividades se centren no solo en el aspecto
externo de sus servicios electronicos, sino también en otros factores como la
usabilidad, la seguridad, la rapidez y la accesibilidad de sus herramientas TIC.
También, en la investigacion se determind que existe una relacién entre la
dimensién interna de los servicios electrénicos y la satisfaccion del usuario
(r=0,758), por lo que, a mayores niveles de dimension interna de los servicios
electronicos, mayor sera la satisfaccion del usuario. Distintos estudios reflejan
parcialmente lo evidenciado en el presente, como la investigacién desarrollada
por Huete (2017) quien presenté un estudio enfocado en el andlisis de los
factores influyentes en el uso de canales de servicios donde el mismo refiere

gue deben ejecutarse capacitaciones a los propietarios de agentes, promover
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la orientacidbn y motivacion de la clientela por el personal de atencion,
ejecutarse supervisiones eficaces y estrictas enfocandose en el logro de metas
establecidas, asi como visualizar y determinar comercios potencialmente
nuevos en donde se puedan implementar estrategias que deriven en la
motivacion, productividad, eficiencia y vocacion de servicio hacia la clientela.
Mientras que, se coincide parcialmente con la investigacion de Chikwawawa
(2019), en la que afirma que es necesario conocer los factores internos de las
organizaciones influyentes en la satisfaccion de la clientela, asi como los
niveles de la misma, debido a que los organismos publicos pueden implementar
mejoras enfocadas en el servicio promoviendo asi el desarrollo y compromiso
tanto de trabajadores como de publico.

Considerando lo anterior, la dimension interna de los servicios electronicos es
una variable importante para evaluar la satisfaccion del usuario, ya que esta
dimensién se enfoca en los efectos de las estructuras y procesos ofrecidos por
la institucién publica en la modernizacién y utilizacién de TIC. Esta dimension
contempla factores como las capacitaciones, motivaciones y cultura en la
gestion que llevan los funcionarios publicos para utilizar efectivamente las
herramientas virtuales. Considerando que, a mayores niveles de dimension
interna de los servicios electrénicos, mayor serd la satisfaccion del usuario. Las
instituciones publicas que ofrecen servicios electrénicos deben centrarse en
mejorar este aspecto para aumentar la satisfaccion del usuario considerando
gue los funcionarios publicos estén capacitados y motivados para utilizar las
herramientas virtuales de manera efectiva, y que exista una cultura en la
gestién que fomente la modernizacion y utilizacion de TIC. El resultado de este
estudio tiene implicaciones importantes para la politica publica, ya que
demuestran gque la capacitacion y motivacion de los funcionarios publicos son
factores imprescindibles para mejorar la satisfaccion del usuario en relaciéon a
los servicios electronicos. Ademas, sugieren que las politicas de gestion que
fomenten la modernizacion y utilizacion de TIC en el servicio publico pueden
tener un impacto positivo en la satisfaccion del usuario.

Ademas, se determiné que existe vinculacion entre la dimensién relacional de
los servicios electronicos y la satisfaccion del usuario (r=0,693), por lo que, a

mayores niveles de dimension relacional de los servicios electronicos, mayor
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sera la satisfaccion del usuario. En este aspecto, el estudio desarrollado por
Barrera et al. (2019) se asemeja parcialmente, ya que desarrollaron una
investigacion enfocada en determinar factores y relaciones de la calidad de los
servicios ofrecidos y el grado de satisfaccién de los ciudadanos que hacen uso
de plataformas electronicas en servicios publicos, y refirieron que los factores
sociodemogréficos influyen en el uso de internet para las gestiones en la
administracion publica por ser p<0.05, considerando que el 85,4% de los
participantes de su estudio refiri6 mucha satisfaccion respecto a la conectividad
y canales de contacto de la administracién publica entre distintas plataformas.
Por lo que afirman que, la calidad de los servicios ofrecidos por los entes
gubernamentales influye en la satisfaccion de los usuarios, destacando que, el
desarrollo de plataformas amigables para los usuarios es un factor de vital
importancia para su utilizacion y para fomentar la confianza en ellos.
Considerando lo anterior, la dimension relacional de los servicios electronicos
es crucial para lograr la satisfaccion del usuario y mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos por las instituciones publicas. La posibilidad de intercambiar
recursos y conectividad con otras instituciones estatales y organizaciones
privadas puede proporcionar una sinergia y un enfoque holistico para mejorar
la calidad y la eficiencia de los servicios publicos. Ademas, también puede
permitir a las instituciones publicas interactuar y responder mejor a las
necesidades y demandas de los usuarios, al fortalecer las relaciones con otras
organizaciones y con los usuarios, las instituciones pueden identificar y abordar
los desafios comunes y desarrollar soluciones innovadoras para mejorar la
calidad de los servicios.

Es importante destacar que, para lograr una dimensién relacional sélida, es
necesario tener una cultura organizacional abierta y una actitud positiva hacia
la colaboracion y la interaccion. Ademas, se debe fomentar la capacitacion y el
adiestramiento del personal en el manejo de herramientas virtuales y la mejora
de habilidades de comunicacion y colaboracion interorganizacional. Por lo
tanto, la dimensién relacional de los servicios electronicos es esencial para
mejorar la calidad de los servicios publicos y lograr la satisfaccion del usuario,

por lo que, las instituciones publicas deben fomentar la colaboracion y la
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interaccidn con otras organizaciones y usuarios para mejorar la eficiencia y
efectividad de los servicios.

La informacion presentada, demuestra la importancia de los servicios
electronicos en las organizaciones, especialmente en el sector publico, ya que
permite mejorar la eficiencia y transparencia de los gobiernos y la satisfaccion
de los usuarios. Ademas, se destaca que los servicios electronicos son
herramientas clave en los procesos organizacionales, lo que implica que su
implementacion debe ser adecuada y en concordancia con la gestion de TIC
en las organizaciones.

En tal contexto, la informacién del estudio resalta la importancia de los servicios
electrénicos en el sector publico y como su implementacion adecuada puede
generar beneficios tanto para las instituciones como para los ciudadanos. La
gestion adecuada de TIC es esencial para lograr una implementacion eficiente
y mejorar la satisfaccion del usuario en relacion a los servicios electronicos.
Cabe destacar que, los servicios electrénicos han sido un avance en la
optimizacién de la gestion de las TIC en las organizaciones, lo que ha permitido
mejorar la eficiencia y eficacia en los procesos y tramites, reduciendo los
tiempos de espera y costos asociados. La implementacién de los servicios
electrénicos en las instituciones publicas, ademéas, ha fomentado la
transparencia y la participacion ciudadana, permitiendo que los ciudadanos
tengan acceso a informacion y servicios en linea, democratizar los servicios y
aumentar los beneficios econdmicos y ahorro de recursos en las instituciones
publicas, convirtiéndolos en fundamentales para la modernizacion y el

desarrollo de las organizaciones y de las sociedades en general.
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VI. CONCLUSIONES

Culminada la investigacion, se exponen las siguientes conclusiones:

Primera: En cuanto al objetivo general, se determin6 que existe relacion entre
los servicios electronicos y la satisfaccion al usuario en el RENIEC oficina
Trujillo, 2022, ya que, p=0,000 y r= 0,668. Por lo tanto, a mejor calidad de los
servicios electronicos ofrecidos, mayor sera la satisfaccion del usuario.
Segunda: En cuanto al objetivo especifico 1, se determin6 que existe relacion
entre la dimension externa de los servicios electrénicos y la satisfaccion al
usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 2023, ya que p=0,000 y r= 0,655. Por lo
tanto, a mayores niveles de dimension externa de los servicios electrénicos,
mayor sera la satisfaccion del usuario.

Tercera: En cuanto al objetivo especifico 2, se determind que existe relacién
entre la dimension interna de los servicios electronicos y la satisfaccion al
usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 2023, ya que p=0,000 y r= 0,758. Por lo
tanto, a mayores niveles de dimensién interna de los servicios electrénicos,
mayor sera la satisfaccion del usuario.

Cuarta: En cuanto al objetivo especifico 3, se determin6é que existe relacion
entre la dimension relacional de los servicios electronicos y la satisfaccion al
usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 2022, ya que p=0,000 y r= 0,693. Por lo
tanto, a mayores niveles de dimension relacional de los servicios electrénicos,

mayor sera la satisfaccién del usuario.
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VIl. RECOMENDACIONES
En consideracion de los hallazgos del estudio, se plantean las siguientes
recomendaciones:
Primera: Al RENIEC oficina de Trujillo, la mejora de la infraestructura
tecnoldgica y la constante actualizacion de los sistemas y aplicaciones que
utiliza. Esto permitira que los usuarios tengan acceso a servicios electrénicos
mas eficientes y seguros. Asi como, realizar peribdicamente encuestas de
satisfaccion con el fin de conocer la percepcién del usuario respecto a los
servicios electronicos y detectar posibles areas de mejora.
Segunda: Al RENIEC oficina de Truijillo, enfocarse en mejorar y fortalecer la
dimension externa de sus servicios electrénicos. Esto puede lograrse mediante
la implementacion de estrategias que permitan una mayor interaccién con otras
instituciones y el sector privado para generar un ambiente colaborativo y
aumentar la disponibilidad de recursos y herramientas. Ademas, se sugiere
que, se mantenga una constante actualizacién y mejora de su plataforma
digital, asegurandose de que sea facil de usar, segura y confiable para sus
usuarios.
Tercera: Al RENIEC oficina de Trujillo, fomentar la capacitacion y motivacion
del personal asegurandose de que estén en capacidad de manejar
adecuadamente las herramientas virtuales y facilitar una atencién eficiente de
calidad al usuario. También se recomienda realizar campafas de informacion
y promocion de los servicios electronicos disponibles, destacando sus
beneficios y facilidades para el usuario. De esta manera, se podra mejorar la
satisfaccion de los usuarios y fortalecer la imagen del RENIEC como una
institucion moderna y eficiente en la implementacion de tecnologias para el
mejoramiento de sus servicios.
Cuarta: Al RENIEC oficina de Trujillo, establecer mecanismos de
retroalimentacion de los usuarios para identificar posibles problemas y mejorar
la calidad del servicio electronico. Esto puede ser realizado a través de
encuestas en linea o de un sistema de comentarios y sugerencias en el sitio
web, de esta manera, se podran identificar las necesidades del usuario y
mejorar la calidad en los servicios electronicos ofrecidos vinculados con las

demas plataformas necesarias para tramites.
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ANEXOS

Anexo 1. Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
conceptual operacional medicion
Son aquellos Los servicios Externa - Provision de lalé6
disefiados para electronicos servicios (1)  Totalmente
acceder a los contemplan una - Capacidad de en desacuerdo
desarrollos dimensién externa, una interaccioén
tecnologicos interna y una relacional
: g y . Interna o 7al12 (2 En
gestionados enun  en la que se evallan la - Utilizacién de las desacuerdo
contexto capacidad de TIC - Eficiencia
organizacionala interaccion, la forma en 3) Neutral
Servicios través de diferentes gue se provea el
electronicos  canales (Internet) ~ servicio como parte de Relacional i . 13 al 17
para optimizar la la dimensién externa, Intercambio de (4) De
recursos acuerdo

gestion de la
informacion y la
transferencia y
socializacién
oportuna del
conocimiento
institucional
(Salvador 2002).

la utilizacién de las
herramientas
tecnoldgicas y la
eficiencia de estas
como parte de la
dimensién interna y,
finalmente, el
intercambio de
recursosy la
interrelacion con otros
entes como parte de la
dimension relacional
(Salvador, 2002)

- Interrelacion

(5) Totalmente
de acuerdo




Parametro o medida
en que los productos
0 servicios ofrecidos
por una organizacién
cumplen con las
expectativas de un
usuario, donde el
nivel de esta puede
determinar la
recurrencia del
consumo de dicho
producto o servicio
ofrecido por una
organizacion
(Camison, 2013).

Satisfaccion
del usuario

La satisfaccion del
usuario contempla la
satisfaccion dirigida al
personal y la
satisfaccion de la
informacién
dimensiones. La
primera se relaciona
con qué tanto los
colaboradores
dominan el servicio y
cdémo tratan a los
usuarios, mientras que
la segunda dimension
abarca si brindan
informacion exacta y la
disponibilidad de
recursos que llevan a
gue el usuario se
sienta mas satisfecho
con la institucién
(Camison, 2013).

Satisfaccién

dirigida al
personal

COMOgatisfaccion de la

informacion

- Dominio del servicio
- Trato del colaborador

- Exactitud de la
informacion

- Disponibilidad del
recurso de informacion

1all10

11 al 19

(1) Totalmente
en desacuerdo

(2) En
desacuerdo

(3) Neutral

(4) De
acuerdo

(5) Totalmente
de acuerdo




Anexo 2. Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema general
¢ Existe relacién entre los
servicios electrénicos y la
satisfaccién del usuario en el
RENIEC oficina Truijillo,
2022?

Problemas especificos

¢ Existe relacion entre la
dimensién externa de los
servicios electrénicos y la
satisfaccién del usuario en el
RENIEC oficina Trujillo,
20227?

¢ Existe relacion entre la
dimension interna de los
servicios electrénicos y la
satisfaccién del usuario en el
RENIEC oficina Trujillo,
20227

¢ Existe relacion entre la
dimensién relacional de los
servicios electrénicos y la
satisfacciéon del usuario en el
RENIEC oficina Trujillo,
20227

Objetivo general

Determinar la relacién entre
el servicio electrénico y la
satisfaccion al usuario en el
RENIEC oficina Trujillo,
2022.

Objetivos especificos

Establecer la relacién entre
la dimensién externa de los
servicios electrénicos y la
satisfaccién del usuario en
el RENIEC oficina Trujillo,
2022.

Establecer la relacién entre

la dimension interna de los

servicios electrénicos y la

satisfaccién del usuario en

el RENIEC oficina Trujillo,
2022.

Establecer la relacién entre
la dimensién relacional de
los servicios electrénicos y
la satisfaccién del usuario
en el RENIEC oficina
Trujillo, 2022.

Hipotesis general

Existe relacion entre los
servicios electronicos y la
satisfaccién al usuario en
el RENIEC oficina Trujillo,

2022.

Hipotesis especificas

Existe relacion entre la
dimensién externa de los
servicios electrénicos y la
satisfaccién al usuario en
el RENIEC oficina Trujillo,

2022.

Existe relacion entre la
dimension interna de los
servicios electrénicos y la
satisfaccién al usuario en
el RENIEC oficina Trujillo,
2022.

Existe relacion entre la
dimensidn relacional de
los servicios electrénicos

y la satisfaccioén al usuario
en el RENIEC oficina
Trujillo, 2022.

VARIABLES E INDICADORES METODO
Variable: Servicio electrénico
Dimensiones Indicadores ftems Escalade Niveles y
medicion rangos
Provision Baja Tipo:
de servicios (6-13) L
Externa lal6
Capacidad Basica
de interaccion Regular
(14-22) Enfoque:
Cuantitativo
(Zgl_tgo) IC\I:ic:/r(ratla:lacional
- Utilizacion Baja
Interna delas TIC 7 al 12 (6-13) —
Eficiencia 1: Totalmente Dlseno: No
en desacuerdo Regular experimental
(14-22) .
2:En Poblacion: .
desacuerdo Alta 1.500 usuarios
(23-30) de servicios
- ) - electrénicos del
- Intercambio 3: Neutral Baja RENIEC
Relacional de recursl,ots laci6 13al 17 (5-11)
- nterrelacion .
4: De acuerdo . | Muestra: 120
eguiar usuarios de
5: Totalmente (12-18) | gepvicios
de acuerdo electrénicos del
Alta RENIEC
(19-25)
Técnica:
Encuesta
Variable:
Bajo Instrumento:
(17-38) Cuestionario
Regular
(39-62)
Alto

(63-85)




Variable: Satisfaccion del

usuario

Satisfaccion - Dominio
dirigida al del servicio 1 al 10
personal - Trato
del colaborador
Satisfaccion de | - Exactitud de la
la informacion informacion 11 al 19
Disponibilidad
del recurso de la
informacion

1: Totalmente
en desacuerdo

2: En
desacuerdo

3: Neutral

4: De acuerdo

5: Totalmente
de acuerdo

Baja
(10-23)

Regular
(24-36)

Alta
(37-50)

Baja
(9-20)

Regular
(21-33)

Alta
(34-45)

Variable:
Baja
(19-44)

Regular
(45-69)

Alta
(70-95)




Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de servicios electronicos

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Dimension externa

1

¢ Cree que los medios que brinda el RENIEC para
requerir el duplicado de su DNI (pagina web, PVM,
ventanilla en BN, aplicacion movil), le otorga de
manera mas rapida y oportuna su documento de
identidad?

¢ Cree usted beneficioso que el RENIEC a través de
su portal web le facilite iniciar y concluir tramites
administrativos sin la necesidad de acudir sus
oficinas personalmente ni al banco?

¢Cree usted necesario implementar un sistema
(Pagina Web), que le permita ingresar solicitudes de
reclamos y/o propuestas desde la comodidad de su
hogar y obtener respuestas de forma electrénica?

¢Los mecanismos que ofrece el RENIEC (correo
electrénico, pagina web, call center) le permiten
efectuar consultas y obtener respuesta en tiempo
real?

¢, Cree que es provechoso que el RENIEC le informe
por correo electronico del estado del tramite que
inicio desde su pagina web?

¢Esta conforme que el RENIEC utilice sus datos
(email o numero de celular) para brindar
actualizacion o creacion de nuevos Sservicios,
nuevos procedimientos administrativos, horarios de
atencion, entre otros?

Dimension interna

7 | éLos medios de atencién virtual y/o digital que
brinda el RENIEC (portal web, plataforma virtual
multiservicios (PMV), es de facil acceso?

8 | éLos certificados que emite el RENIEC le permite

garantizan y constatar correctamente la identidad
del titular en la iniciacion de cualquier tramite
virtual y a su vez permite que el proceso sea mas
rapido?




éCree usted que el RENIEC actualiza
constantemente sus procedimientos
administrativos y/o digitales para garantizar una
mejor atencion a la ciudadania?

10

¢Tiene en cuenta usted que el hecho que el RENIEC
realice sus procedimientos administrativos de
forma virtual es un mensaje de innovacion vy
mejoramiento de los procesos internos en el
RENIEC?

11

éLos médulos en linea que ofrece el portal del
ciudadano (RENIEC) para consultas o tramites son
de utilidad para usted?

12

¢El tiempo que ofrece el RENIEC para la realizacion
de sus tramites virtuales (consultas, tramites y/o
solicitudes) es el adecuado?

Dimension relacional

13

¢Cree usted beneficioso que, en el portal del
ciudadano se agregue consultas respecto a los
procesos que ofrece la ONPE y la ONP?

14

¢Cree usted beneficioso que ya no se requiera
documentos sustentatorios de informacién para la
realizacion de procedimientos administrativos y
que estos puedan ser obtenidos por
interconectividad con otras instituciones publicas
(Ej. SUNEDU)?

15

éConsidera conveniente que los pagos de sus
tramites virtuales se efectien desde cualquier
plataforma de pago?

16

éCree usted beneficioso que otras entidades
publicas utilicen datos del RENIEC para contrastar
informacion de la ciudadania para garantizar sus
procesos?

17

¢éCree usted que el portal de servicios el RENIEC sirva
como modelo en otras entidades?




Cuestionario de satisfaccion del usuario

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Dimension: Satisfaccion dirigida al personal

1 | ¢Cuando realiza alguna consulta via llamada
telefdnica el personal le atiende cordialmente?

2 | éCree usted que el personal del RENIEC realiza sus
actividades de forma eficiente?

3 | éConsidera que el personal del RENIEC estd
capacitado para proporcionar informacion?

4 | ¢El RENIEC cuenta con el personal necesario en la
sede y/o centro de atencién?

5 | ¢Cree usted que la atencidn que brinda el personal
del RENIEC se diferencia de las demas entidades del
Estado?

6 | éilos trabajadores del RENIEC siempre estan
dispuestos a brindar informacién a los ciudadanos
que no tienen conocimiento sobre los
procedimientos que realizan?

7 | éConsidera usted que el personal del RENIEC ofrece
un correcto servicio a sus administrados?

8 | ¢El personal del RENIEC brinda atencién de forma
rapida y oportuna?

9 | éCree usted que el servicio que brinda personal del
RENIEC es una muestra de que el personal estd
constantemente capacitandose?

10 | ¢Considera usted que la atencion del personal del
RENIEC es respetuosa y cordial?

Dimension: Satisfaccion con la informacion

11 | Como ciudadano ¢Cree usted que la informacién
que ofrece el personal del RENIEC es confiable?

12 | ¢El personal del RENIEC muestra facilidad
comunicativa para relacionarse con los ciudadanos?

13 | ¢Considera usted que el personal del RENIEC se
manifiesta de manera oportuna y adecuada cuando
se requiere alguna informacién?




14

éConsidera que la informacién que brindan los
trabajadores del RENIEC es clara y concisa?

15 | ¢Considera satisfactoria la atencion que ofrece el
personal del RENIEC?

16 | ¢Considera que el personal del RENIEC esta
constantemente capacitado en los servicios que
brinda la entidad?

17 | iAlguna vez hatenido algun inconveniente y/o queja
en el proceso de algln tramite en el RENIEC?

18 | ¢Los trabajadores del RENIEC facilitan los formatos
y/o fichas pertinentes para la realizacion de los
tramites?

19 | ¢Los trabajadores del RENIEC se muestran

interesados en brindar informacion a los
ciudadanos?




Anexo 4. Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: Los servicios electrénicos y su relacion con la satisfaccion
del usuario en el RENIEC, oficina Truijillo, 2022.

Investigador: Terrones Arteaga, José Tomas.

Propdsito del estudio

Le invito a participar en la investigacion titulada “Los servicios electronicos y su
relacion con la satisfaccion del usuario en el RENIEC, oficina Trujillo, 2022” cuyo
objetivo es determinar la relacion entre el servicio electronico y la satisfaccion al
usuario en el RENIEC oficina Trujillo, 2022. Esta investigacion es desarrollada por
un estudiante de Posgrado del programa Académico de Maestria en Gestién Publica
de la Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad

correspondiente de la Universidad y con el permiso del RENIEC.

Es importante como investigador conocer el uso posible que se da a los servicios
electrénicos y su impacto en la satisfaccion del usuario, a fin de brindar
recomendaciones a la institucién para procurar su mejora y que el usuario reciba un

adecuado servicio.

Procedimiento

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

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Los servicios
electronicos y su relacion con la satisfaccion del usuario en el RENIEC,
oficina Trujillo, 2022”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en el ambiente de entrada de la institucion RENIEC. Las respuestas
al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un namero de

identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.



Participacion voluntaria

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

Riesgo

Se informa que no existe ningun tipo de riesgo ni se generara ningun tipo de dafios
al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que
le puedan generar incomodidad, usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios

Se le informa que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio para la
sociedad. Confidencialidad

Los datos recolectados seran anénimos y no tendran ninguna forma de identificar al
participante. Se garantiza que la informacion que usted brinde es totalmente
confidencial y no sera usada para ningun otro propdésito 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 Investigador:
Terrones Arteaga, José Tomas. Email: joseterrones_2212@hotmail.com y Docente

Asesor: Dr. Alvarez Torres, Moisés Freddy. Email: freddy4alvarez@gmail.com

Consentimiento:

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

Nombre y apellidos: José Tomas Terrones Arteaga.

Jefe Oficina Regional 2 Trujillo. RENIEC.

Fecha y hora: Trujillo, Julio 2023.



Anexo 5. Base de datos de la aplicacién de instrumentos
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Anexo 6. Confiabilidad de instrumentos

Confiabilidad de instrumento de servicios electronicos
Fiabilidad

[ConjuntoDatos0]
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 40 100,0
Excluido® 0 0
Total 40 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
899 17

Confiabilidad de instrumento de satisfaccion del usuario
Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

€casos
N %
Casos  Valido 40 100,0
Excluido® 0 0
Total 40 1000

a. La eliminacion por lista se hasa en
todas las variahbles del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,909 19
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