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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el gobierno
electronico y la calidad de servicio en una municipalidad provincial de la region San
Martin, 2023. El estudio fue tipo basica, disefio no experimental, cuya poblacion y
muestra fue de 378 pobladores. La técnica de recoleccion la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el grado de las
dimensiones del gobierno electrénico es regular superando el 48%. De igual modo,
el grado de las dimensiones de calidad de servicio es regular excediendo el 56 %.
Asi mismo, la relacion de las dimensiones del gobierno electronico con la calidad
de servicio es positiva moderada significativa con (Rho de Spearman de 0.616,
0.579, 0.522 y 0.603 un p-valor 0.00); para todas las correlaciones. Concluyendo
que existe relacion entre el gobierno electrénico y la calidad de servicio en una
municipalidad provincial de la region San Martin, 2023, debido a que el coeficiente
de correlacién de Rho de Spearman con 0.665 que indica una correlacion positiva
moderada significativa y un p-valor de 0,000, ademas, el coeficiente determinacion
(R2= 7947), el cual indica que el gobierno electrénico influye en la calidad de

servicio en 79 %.

Palabras clave: Gobierno electrénico, calidad de servicio, atencion al ciudadano.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between electronic
government and the quality of service in a provincial municipality in the San Martin
region, 2023. The study was a basic type, non-experimental design, whose
population and sample was 378 residents. The collection technique is the survey
and the questionnaire as an instrument. The results determined that the degree of
the dimensions of electronic government is regular, exceeding 48%. Similarly, the
degree of service quality dimensions is regular, exceeding 56%. Likewise, the
relationship of the dimensions of electronic government with service quality is
positive, moderately significant with (Spearman's Rho of 0.616, 0.579, 0.522 and
0.603 a p-value 0.00); for all correlations. Concluding that there is a relationship
between electronic government and service quality in a provincial municipality in the
San Martin region, 2023, due to the Spearman's Rho correlation coefficient with
0.665 indicating a significant moderate positive correlation and a p-value of 0.000,
in addition, the determination coefficient (R2= 7947), which indicates that electronic

government influences the quality of service by 79%.

Keywords: Electronic government, quality of service, citizen service.



INTRODUCCION

Actualmente se vive en un mundo competitivo de constante evolucion, lo cual
las entidades y el sector publico, en general, deberian adaptarse a las
exigencias de la era tecnoldgica debido a que la gobernanza electrénica es
un “puente” de integracion entre el gobierno con los ciudadanos a fin de
cumplir las metas programadas. Sin embargo, la realidad es diferente debido
a que muchas entidades no integran al internet como instrumento de gestion,
debido a que no desarrollan sus capacidades tecnolégicas en todas las
magnitudes, lo que requiere de cambios significativos en toda la
organizacion; es por eso que existe la necesidad apremiante del gobierno de
interactuar con la poblacién para brindar mejor calidad de servicio, asi como
satisfacer la demanda social de transparencia. Ante esto, es imperativo
cambiar mentalidades y planificar estrategias de modernizacion en las

autoridades para que sigan un debido proceso administrativo.

La gobernanza electronica muchas veces requiere del compromiso de los
altos directivos para hacerla realidad y crear un valor publico; debido que es
un instrumento Gtil para lograr una buena gobernanza. Referente a, las
ultimas encuestas del Gobierno electronico de la ONU (2020), indica que la
mayoria de estados africanos no han podido superar la dificultad en el ambito
de gobernanza electronica mediante su desarrollo por razones de bajos
ingresos y acceso a Internet; la cual es fundamental para este proceso,
convirtiendo su uso en un privilegio, en la cual no todos podemos hacer la
utilizacion de este derecho. Es por eso que los gobiernos aln no pueden
proporcionar un entorno favorable para reducir los problemas tecnolégicos y

establecer niveles de inclusion electrénica en todo el mundo.

De igual modo, América Latina tiene varios desafios que superar este tipo
de gobierno electrénico. Los mas importantes son los mecanismos
administrativos obsoletos, la alta informalidad organizacional, desconfianza,
y la baja capacidad de entrega y cambio; muchos sectores publicos
requieren servicios de gobierno electronico. Por otro lado, una gran parte de
la poblacién no pueden utilizar estos servicios debido a su asequibilidad,
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accesibilidad, idioma y analfabetismo. En este sentido, el papel de los
intermediarios es aun mas importante, aunque en muchas sociedades la
consolidacion gradual de estas instituciones (consejos o comisiones locales
y las ONG) es un proceso de consolidacién lenta. Por lo tanto, se recomienda
desarrollar programas que reconozcan la contribucién potencial de estos
intermediarios para complementar estructuras de administracion

gubernamental sobre utilizadas y en todo caso inadecuadas.

A esto se suman las dificultades de la gestion municipal para llegar a la
“altima milla” sobre las prestaciones de servicios generales, altos niveles de
corrupcion o exceso de falta o regulacion de consistencia en las politicas
publicas. Detras de estos conceptos se encuentran beneficios convincentes
para los pobladores. Segun la CEPAL (2020) considera que gran parte de la
economia esté destinada a la corrupcion; ya que es un problema latente en
los gobiernos publicos donde los requerimientos y necesidades de la
poblacién de América Latina son vistas como una opcion no prioritaria, y ello

genera desconfianza e inestabilidad en la comunidad.

En el Perd, el Poder Ejecutivo, con el objetivo de modernizar el gobierno
administrativo a través del TIC (2018), aprobd la Ley de Administracion
Digital con el Decreto N° 1412, que significa la implementacion de un plan
de gobierno electrénico oportuno y confiable. Asi mismo, la ONU (2021)
indica que el indice de desarrollo electronico en el pais ocupa el puesto 71
de 193 paises. Sin embargo, los servicios que brindan las plataformas de
administracion digital no cumplen las expectativas de los ciudadanos.
Muchas veces el gobierno electronico carece de profesionales preparados y
herramientas de gestion adecuadas, esto implica no poder cumplir con la
tarea de apoyar en la disponibilidad de informacién electronica en la oferta
de servicios digitales, puesto que, la configuracion esencial del proceso
mencionado es la informacion. Estas innovaciones, de la misma manera,
afectan a las entidades publicas, las cuales no se preocupan por los cambios

globales de la sociedad en conjunto; dado que, muchas veces, dependen del



método efectivo, por lo que los principales medios se presentan como poco

eficientes.

En el &mbito regional, en San Martin, son muy escasas las instituciones que
utilizan la gestion de un gobierno electrénico; debido a que es un instrumento
fundamental, pero complejo a la vez, ya que integra al gobierno con la
poblacién a través del uso de la tecnologia digital, mediante estrategias y
métodos diversos. Por esta razobn muchas veces las entidades publicas
siguen rezagadas en la interconexion digital, en la adaptacion digital de sus
tramites y procesos de gestion documental pendientes, por ello, brindan un
pésimo desarrollo de la misma lo que causa incomodidad y molestia en los
pobladores. Ante este problema la institucion debe concientizar sobre el
aumento de instrumentos y herramientas digitales para que el empleado que
nos representa pueda establecer relaciones familiares, politicas y financieras
transparentes para evitar posibles malos entendidos en la poblacion. De este
modo la PCM (2022) indica que los municipios publicos, a nivel regional,
siguen brindando sus actividades tradicionales y presenciales de manera
continua. Esto representa un 60 % de entidades.

El estudio se hizo en una municipalidad provincial que esta ubicado al
suroeste de la region San Martin, con una altitud de 223 m.s.n.m y una
poblacién de 43.823 habitantes segun el (INEI, 2017) donde el deseo de los
pobladores de obtener servicios digitales en las entidades en desarrollo no
ha sido nada sencillo, debido a la escasa comunicacién y coordinacion entre
diferentes gobiernos publicos. A menudo, las unidades gubernamentales
desperdician y desaprovechan recursos y muchas veces duplican y
sobrecargan las tareas lo que dificulta su desempefio laboral. A esto se suma
las largas colas, los cobros excesivos, deficiencia en los servicios de calidad
y los que brindan los trabajadores gubernamentales. Siendo esto un
problema latente en la gran mayoria de entidades publicas, debido al poco
compromiso del gobierno por cumplir las expectativas de las necesidades de
la poblacion vulnerable. De este modo, la gobernanza electrénica no es una

prioridad en el presupuesto de dicha municipalidad debido a que no existen



muchas oportunidades para los especialistas en la activacion de un método
tecnoldgico integrado.

Del mismo modo, se logré percibir que gran parte de los ciudadanos de la
regiébn no estan involucrados con el gobierno electrénico, debido a que no
maneja el sistema electronico. Esto se debe, muchas veces, por desinterés
y desconocimiento, es por ello que, se hace lento y poco eficiente la
prestacion requerida, esto conlleva a que no se logren las metas trazadas en
dicha entidad. Por esta razén la municipalidad carece de calidad en los
servicios correspondientes, lo que redunda en un personal insatisfecho, y
una prestacion de servicios deficiente con el cliente, ya que muchas veces
trabajan por cumplimiento y no por el bienestar y de la poblacion. Al respecto,
la PCM (2022) indica que el 67 % de entidades provinciales, siguen utilizando
un gobierno tradicional debido al desinterés de sus gobernantes. Es
importante escuchar a las personas y conocer sus necesidades reales,
puntos de vista y recomendaciones para que las soluciones y servicios
electrénicos cumplan con sus expectativas. En este sentido, el trabajo de los
sectores publicos y privados desempefian un rol preponderante para agilizar

el proceso de transformacién digital de nuestro pais.

Frente a los problemas planteados en los diferentes contextos, se considera
gue las causas detectadas son: poca coordinacion y colaboracion
institucional, poco compromiso por parte del personal, carencia de
habilidades en informatica, poco interés de la poblacién por aprender sobre
ello, escases de presupuesto, carencia de oportunidades y personal idoneo,
escases de conectividad laboral, desconocimiento sobre la gestion publica,
carencia de planificacion estratégica y otras limitaciones econémicas, bajos
niveles educativos, asistencia técnica deficiente y acceso limitado a
contenidos TIC de calidad. En caso de que la autoridad competente no
atienda esa necesidad las posibles consecuencias serian politicas no
pertinentes a nivel local, altos niveles de desconfianza, ineficiente
priorizacion de las necesidades de la poblacion, recursos escasos, costos

elevados en tramites, malas decisiones, contratos privados mal disefiados,



corrupcion, etc. A ello se suma el problema de estudio, por insuficiente

conocimiento sobre la posible relacion entre las variables de investigacion.

Asi mismo, se pretende estudiar la influencia de las variables de estudio en
una entidad; lo cual se hace referencia al correcto uso de las TIC en los
tramites y procesos gubernamentales para cumplir las exigencias de la
ciudadania. Por tanto, con esta investigacion se aporté conocimientos a
través de sugerencias y estrategias a los funcionarios de dicha municipalidad
con la finalidad de que mejore la gestion.

A partir de la realidad problematica es necesario formular un problema
general ¢Cudl es la relacién entre el gobierno electrénico y calidad de
servicio en una municipalidad provincial de la region San Martin, 2023? Asi
mismo los problemas especificos son: ¢Cual es el grado de las
dimensiones del gobierno electronico? ¢ Cual es el grado de las dimensiones
calidad de servicio? ¢ Cual es la relacion entre las dimensiones del gobierno

electrénico y la calidad de servicio?

Este estudio se justifica por conveniencia debido a que, permitio
determinar si los funcionarios municipales estan implementando el gobierno
electrénico de manera efectiva. Ademas, se evalué si los trabajadores tienen
la formacién y el conocimiento necesarios en la utilizacion de dispositivos
electronicos para brindar un mejor servicio a los pobladores. Por ello, la
relevancia social, beneficiara a los pobladores de una provincia, con alta
calidad de servicio electronicos mediante la interrelacion y participacion
ciudadana a través de la utilizacion de canales informativos, mejorando asi
la gestion administrativa y afianzar la confianza de la poblacion y fortalecer
el servicio al usuario lo que permite tener mayor control, claridad y precision.
De igual modo, el valor teérico, ofrece datos valiosos que describen y
analizan las dos variables de estudio, aporta nuevos conocimientos y
contribuye a la creacion de posibles soluciones a través del andlisis de

informacion relevante sobre las variables de investigacion.

Asi mismo brindd sugerencias a los pobladores para aumentar la calidad de

servicios electrénicos. Sin embargo, la implicancia préactica, permitié
5



conocer la relacion y el grado de las dos variables de estudio, para el
bienestar de los pobladores con servicios de calidad a fin de mejorar,
fortalecer el involucramiento y participacion de los pobladores. A través del
uso efectivo de los canales electrénicos para garantizar un mejor servicio.
Ademas, esta investigacion nos permite conocer las dependencias entre las
variables de investigacion para poder implementar estrategias y aumentar el
progreso continuo. Utilidad metodoldgica, se elaboraron cuestionarios
como instrumentos de investigacion, de acuerdo con la metodologia y las
variables de estudio. Los expertos revisaron y validaron estos cuestionarios
para garantizar la confiabilidad de los instrumentos. Ademas, este estudio
servird como referencia y ejemplo para la aplicacién en otros trabajos, ya
gue el instrumento fue creado de manera original y podra servir como apoyo

para la realizacion de futuras investigaciones.

Con sustento a lo anterior, es importante proponer como objetivo general:
Determinar la relacién entre el gobierno electrénico y la calidad de servicio
en una municipalidad provincial de la region San Martin,2023. Como
especificos: Identificar el grado de las dimensiones del gobierno
electronico. Conocer el grado de las dimensiones de la calidad de servicio.
Analizar la relacion entre las dimensiones del gobierno electronico y la

calidad de servicio.

Como hipétesis general: Hi: Existe relacion entre el gobierno electrénico y
la calidad de servicio en una municipalidad provincial de la region San Martin,
2023. Como especificas: H1: El grado de las dimensiones del gobierno
electronico, es bueno. H2: El grado de la calidad de servicio, es bueno. H3:
Existe relacion entre las dimensiones del gobierno electronico y calidad de

servicio.



MARCO TEORICO

Para desarrollar esta investigacion, se utilizd estudios anteriores que
guarden relacion con las variables. Segun, Castelnovo (2018) y Sorrentino
(2018), concluyeron que las nuevas tecnologias cambian el funcionamiento
de la gobernanza, el proceso politico y la democracia misma, mejorando la
rendicion de cuentas del gobierno para asi poder aumentar la informacion
disponible a los ciudadanos. Entre otras cosas, analizaron cambios
importantes en el sector publico que determina la velocidad y el alcance de
la implementacion de las TIC y qué consecuencias tiene la tecnologia
electronica en el gobierno. Si bien la gobernanza electronica ofrece el
potencial para un cambio revolucionario, las fuerzas sociales, politicas y
econdmicas limitan el alcance de la transformacién e impiden que los
funcionarios gubernamentales obtengan todos los beneficios de la

tecnologia interactiva.

Asi mismo, Moser (2023), Wang, (2018) y Schmidthuber (2023) dedujeron
gue las entidades publicas luchan por adaptarse al gobierno electrénico; asi
mismo indican que la pandemia no solo ha llevado a un mayor uso de medios
tecnologicos, sino que también ha influido en varios aspectos
organizacionales, como las actitudes de los empleados hacia la tecnologia y
la cultura organizacional hacia la innovacién. En particular, las
organizaciones fuertemente afectadas, se han beneficiado de un mayor
grado de transformacion electrénica. Como resultados encontraron que el
grado de reparto del poder; es saber elegir la mejor decision y la entrega de
cuentas entre la poblacion y el Estado. En esta linea de pensamiento, este
articulo es de carécter teorico, el cual menciona que muchas instituciones
publicas tienen dificultades para adaptarse al gobierno electronico debido al

desinterés de sus gobernantes.

Segun Digital (2022), Sapraz (2023) y Han (2023) concluyeron que el
gobierno electronico facilita y optimiza los servicios de atencion entre los
ciudadanos y el gobierno para el mejor manejo de sus actividades y el éxito
de un servicio de calidad. Ademas, compartieron algunas sugerencias para
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mejorarlo. De este modo, el articulo aporta conocimiento para evaluar los
sistemas de gobierno electronico, el cual se ha convertido en una prioridad,
en el sector publico, para brindar servicios mas receptivos y confiables. Esto
ayudara a agilizar y avanzar hacia la gobernanza electronica y para mejorar
la gestion institucional, la inversion tecnoldgica, las habilidades y
capacidades digitales, el servicio publico y el uso estratégico de la
informacion. Sus resultados pueden ayudar a lograr una gobernanza mas
madura, electronicamente, basada en informacion segura y rapida para

servir mejor a los ciudadanos.

Al respecto, Twizeyimana (2019) concluyé que el inicio basico del gobierno
electronico estd respaldado por un marco institucional de gobierno
electrénico eficaz, cuyo objetivo es aumentar el funcionamiento interno del
sector publico disminuyendo costos y tiempos de transaccion, para que los
flujos de trabajo, los procesos se puedan integrar mejor y los recursos se
puedan utilizar de manera mas eficiente en diferentes areas. Las
instituciones del sector publico buscan soluciones sostenibles. Los autores
encuentran que las aplicaciones del gobierno electrénico tienen
caracteristicas politicas que pueden ser utilizadas eficazmente por el
liderazgo politico para fortalecer el control de la burocracia gubernamental
mediante el aumento de responsabilidad y transparencia del gobierno. Se
discuten las condiciones politicas del desarrollo de la gobernanza electrénica
y sus efectos en los municipios, asi como variables esenciales relacionadas

con la innovacion y las direcciones futuras de la investigacion.

Ademas, Zeng et al. (2023), Rack y Hubner (2021), Olmedo (2017) y Cortés
(2017) concluyeron que una manera practica de mejorar la eficiencia de la
gestion sin cambios institucionales formales es utilizar un modelo alternativo
a través de la gestion electronica basada en plataformas de innovacion de
grado regular, lo cual integra un sistema de multiples funciones para el
trabajo fluido sin cambios institucionales ni uso compartido de informacion
confiable. De esta manera, se mejora la cooperacién entre sectores

gubernamentales tanto a nivel horizontal y vertical. El gobierno electrénico
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es una herramienta util para transformar la gestion institucional, lo cual la

hace mas eficiente y efectiva.

Asi mismo Guédez (2019), Ribalda (2020) y Melodia et al. (2021)
concluyeron que el término gobernanza incluye, por un lado, como un
sistema de reglas que guian las actividades de los participantes en la
sociedad y por otro, una gestion eficiente, equitativa y justa. Este aspecto
asume la existencia de una sociedad que tiene problemas por resolver y
tiene ciertos requisitos que el estado y diversas instituciones sociales
recomiendan cumplir. En la busqueda de soluciones al planteamiento
anterior, se impulsaron cambios, transformaciones y reestructuraciones de
las organizaciones estatales para que pudieran cumplir con su misién

principal: atender los requerimientos de las comunidades y sus integrantes.

Por su parte, Mera y Avila (2020) y Alderete (2020) concluyeron que el
avance en laimplementacién de nuevas tecnologias electronicas en Ecuador
esta, significativamente, por encima de otros paises sudamericanos. Sin
embargo, la integracion de la gobernanza electronica de los gobiernos
autébnomos descentralizados aun esta en progreso. A partir de estos
resultados, se reconocié que las TIC en las instituciones publicas deben
promoverse como una unidad inteligente donde la innovacion y la
colaboracion beneficien a la poblacion y que derroquen las barreras
burocraticas. Por tanto, el desarrollo de la sociedad depende ahora de las
nuevas estrategias digitales propuestas por los gobiernos para que los
usuarios puedan recibir informacion segura y confiable, exactamente,

cuando la necesitan y en el momento idéneo.

Por su parte, Figueras (2019), Ramirez (2020) y Chambilla (2021)
concluyeron que la gobernanza electronica en Latinoamérica aun se
encuentra en condiciones inestables. Debido, que, con el uso de las TIC ha
traido desarrollo en la entidad gubernamental, a través de la creaciéon de
normas, metodos de acceso a la informacion a través del uso de dispositivos
electronicos para difundir y comunicar contenidos y relacionarse con los
pobladores. Sin embargo, existen ciertas limitaciones en las todas las areas.
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El acceso a los datos, la transparencia y las regulaciones informatica son
diversos, fragmentados, dificiles de gestionar. Las TIC enfrentan importantes
barreras de acceso y uso debido al acceso desigual de las personas a

Internet y la falta de capacitacion técnica.

Asi mismo, Gonzales et al. (2018), Serpa (2020), Silva y Heredia (2021) y
Soto (2021) concluyeron que la infraestructura de datos aumenta la
probabilidad de respuesta de los gobiernos locales, que la conectividad a
Internet es un factor importante en el crecimiento del gobierno electrénico y
gque esto se debe a la falta de recursos que impiden una correcta
implementacion del gobierno electronico. Los trabajadores no estan
adaptados a este tipo de trabajo, asi como los métodos presentados por la
oficina no son lo suficientemente buenos para cumplir con este trabajo,
debido a la baja exigencia de los supervisores 0 autoridades superiores o
puede producir un resultado diferente. Como era de esperar, los empleados

se muestran reacios a cambiar y adaptarse al nuevo sistema.

De igual modo, Simén (2018), Martinez (2018), Paredes (2020), Calle (2021)
y Pinares (2022) concluyeron que existe un impacto significativo entre el
gobierno electrénico y la calidad de servicio; el cual se encuentra en un nivel
de implementacion deficiente, es por ello que no se puede implementar
debido a las falencias de todas las areas, falta de presupuestos, falta de
mejora continua; por ello se siguen realizando los procesos de manera
tradicional a través de archivos fisicos. Esto se debe a la falta de supervision
o las exigencias de autoridades superioras que han llevado a que éstas no
elijan y no lo consideren necesario para el desarrollo de sus actividades
gubernamentales, quedando las responsabilidades en los directivos o el

alcalde.

Al respecto, Salvador (2020) y Apaza (2022) concluyeron que los estudios
tienen un enfoque cuantitativo y se destacan por ser de tipo transversal y
correlacional, no experimentales. Las investigaciones se basaron en una
muestra no probabilistica tomada a una poblacion finita. Los datos
necesarios fueron recopilados mediante encuestas y cuestionarios. Asi
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mismo, existe relacion entre variables con una correlacion positiva moderada
significativa (Rho 0,4 a 0,69 y p-valor 0,000). Sin embargo, Abad (2022)
manifiesta que el gobierno electronico tiene una relacion negativa muy alta
con la calidad de los servicios publicos. Ademas, esto se demostré mediante
una correlacion de Rho Spearman (r) =-0,093 y con un p-valor de 0,521. Por

lo tanto, esto quiere decir que acepta el Ho y rechaza la Hi.

Esta investigacion se basa en las variables de estudio, mediante los
fundamentos tedricos, aunque primero debemos definir los términos.
Segun MEF (2017) define al gobierno como un liderazgo politico general o
ejercicio del poder. De igual modo, RAE (2022) define que el gobierno es
un érgano ejecutivo supremo de un estado o comunidad politica, compuesto
por un presidente, ministros, etc. Al respecto, el UNAM (2019) define al
gobierno como una organizacion politica que incluye personas e
instituciones autorizadas para formar el orden publico y dirigir los asuntos
estatales. Con respecto a electronico la REA (2022) se relaciona
principalmente con un documento que se crea, organiza y funciona a traves
de una computadora o un dispositivo con tecnologia especializada (archivos

electronicos, facturas electronicas el cual esta disponible para el pago.

De acuerdo a estos fundamentos tedricos, se define la primera variable
“gobierno electronico”, teniendo en cuenta a Garcia y Plasencia (2020)
definen como un cambio en los métodos de gestidn gubernamental, las TIC
son utilizadas ampliamente como procedimientos de gestibn en la
administracion y planificacién. El objetivo es optimizar el uso de las
tecnologias digitales, para agilizar los procesos de informacion a través de
los canales informaticos electronicos para brindar apoyo e informacion
transparente a los pobladores y entidades gubernamentales mediante la
participacion ciudadana continua. Para Ribalda (2019) afirma: que es una
excelente estrategia para buscar la participacion ciudadana, poder mejorar
la administraciéon del estado y aumentar la transparencia de la informacion e
incluso agilizar sus procesos financieros y burocraticos que perjudican a los

actores del sector publico. De este modo, se puede decir que la gobernanza
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electrénica es una estrategia de eficiencia en la administracion publica ya

gue evita la burocracia en el proceso de administrativos de la entidad.

Asimismo, Catolico et al. (2016) definen al gobierno electrénico como un
proceso sistemético en el que las TIC se integran técnicamente en los
procedimientos gubernamentales. Asi mismo, este tipo de perspectiva es
resultado de cambios en el modelo de gestion institucional en el sentido de
que el propdsito de integrar las TIC al proceso de gestion es incrementar la
prestacion de servicios eficientes a los usuarios, también garantiza la
transparencia del gobierno, ya que toda la informacion transmitida por las
autoridades estatales esta disponible publicamente a través de plataformas
de transparencia, como exige la ley para las organizaciones. Sin embargo,
Garcia (2020) considera que el espacio web electrénico de la administracion
publica no puede afectar a la informatizacion de la organizacién
gubernamental, de hecho, el sitio web debe mostrar la transparencia de los
datos administrativos de la organizacion, principalmente, aquella que

concierne al publico.

Los sitios web de la organizacién son muy importantes en el funcionamiento
e implantacion de un Estado electrénico, porque con la ayuda de la
informacién y digitalizacion se puede garantizar la transparencia del proceso
administrativo de la gobernanza publica. También definido por OCDE, ONU,
Organizacion de Estados Americanos y Cruz (2016) indicaron como cambio
en la gestibn publica o paradigmas concernientes con la adopcion,
regulacion y uso de las TIC por parte de los gobiernos y otras organizaciones
del sector de transmision a través de internet para el mejor desarrollo de la
transparencia gubernamental. También enfatizaron la necesidad de hacer
mejoras en los servicios publicos; mediante la interrelacion de los
ciudadanos con el Estado, de este modo, poder agilizar los procesos
administrativos para alcanzar las metas gubernamentales de manera mas

efectiva y eficiente.

De igual modo, Salvador (2002), indica que el gobierno electrénico hace
empleo de las TIC, la cual ha desarrollado un papel fundamental dentro de
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la estructura administrativa de un gobierno con el fin de mejorar los recursos
disponibles para el estado. De igual forma, en la primera variable tenemos:
dimension a). externa, relacionado con la capacidad de brindar servicios e
interactuar con la sociedad a través de los diferentes canales informativos
mediante el uso de las TIC (Salvador, 2022). Como indicadores se tiene:
prestacion de servicios, es una actividad que implica trabajo sin dejar de
ser persona (Arce, 2007). Asi mismo, interrelacién con usuarios consiste
en la comunicacion de usuario — sistema mediante el uso de medios
tecnolégicos (Carpentier, 2015) y, por ultimo, tenemos a los canales
electronicos son métodos de comunicacion con un publico objetivo
utilizando Internet u otros medios tecnoldgicos utilizados como medio de

comunicacion (Zhinin, 2023).

Asimismo, la dimensidn b). interna destaca un papel muy importante en los
gobiernos locales a través de las tecnologias electronicas para mejorar las
funciones internas de las entidades gubernamentales, logrando asi
aumentar la eficiencia de las actividades publicas (Salvador, 2022). Por ello,
como indicadores se tiene: disposicion es un fragmento de legislacion que
establece normas y obligaciones que deben seguirse en un ambito legal
especifico. Su significado solo se entiende en combinacién o conexién con
otras que buscan determinar o limitar (Gastan, 1952); y, por ultimo, métodos
de gestidon de calidad consiste en coordinar actividades sobre diferentes
elementos (recursos, estrategias, procedimientos, estructura organizacional
y documentos), para asegurar que los productos o servicios ofrecidos al
cliente cumplan con los estandares de calidad. (Arrurietay Villanueva 2012).
Con respecto a la dimensién c). relacional se caracteriza por el uso de las
TIC el cual permite facilitar e intercambiar recursos e informacién con otras

entidades publicas y privadas para mejorar los servicios (Salvador,2022).

Como indicadores se tiene: relaciones con otras entidades publicas y
privadas es la interrelacion de informacién con otras organizaciones
privadas para agilizar las gestiones y diligencias (Gallart,1998). De igual

modo, a la dimensién d). promocion se centra en las actividades de las
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empresas y otros actores destinadas a promover el uso de las TIC por parte
de los pobladores y fortalecer la cohesion social superando o mitigando la
brecha digital (Salvador, 2022). También, como indicadores se tiene:
transparencia de gobierno: significa que las entidades publicas y privadas,
deben operar de acuerdo con normas éticas. Esto implica que los criterios
utilizados para tomar decisiones deben ser presentados de manera clara a
aquellas personas que tienen el derecho de conocerlos. el cual consiste en
las actividades de organismos publicos que generan informacion y salvo
excepciones limitadas, el cual se presenta a disposicién del publico en un
formato de informacién abierta y oportuna sin restricciones de reutilizacion
(Villanueva, 2011).

Por otro lado, la infraestructura de datos son varios componentes,
incluidos hardware, software, conexiones de red, servicios, politicas y mas,
gue permiten consumir, almacenar y compartir informacion. (Rozas, 2004).
De igual modo, la participacion ciudadana es la intervencion en la gestiéon
de la comunidad, tomar decisiones en la vida colectiva, gestion de recursos,
reparto de costos y beneficios (Merino,1996). Cabe mencionar que esta
variable de investigacion tiene una base tedrica: La administraciéon
cientifica planteada por Taylor (1903) se basa en métodos cientificos
aplicados de medicién y observacion. Esta teoria surge cuando existe la
necesidad de aumentar la productividad en la empresa.

Sus principios béasicos son: planificacién, preparacién, seguimiento y
ejecucion de tareas. También hizo 6 contribuciones: la creacion y
establecimiento de una sélida organizacion del trabajo, los principios de la
gestion cientifica, un plan o sistema de incentivos salariales, la seleccion de
puestos, la estandarizacién del trabajo y el desempefio laboral. Ademas,
segun la teoria de la administracion clasica de Fayol (1916) se basa en
gue la gestion de todas las organizaciones debe cumplir con ciertos
estdndares y aspectos fundamentales como la gestién tedrica o de
produccion, comercial, financiera, de seguridad, funcional y contable.

Propuso los principios de division del trabajo, autoridad y respeto, disciplina,
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mando y control unificados, centralizacién, orden, iniciativa y ética
profesional. ElI proceso de trabajo se divide en cinco fases: prevision,

organizacion, direccién, coordinacion y seguimiento.

Referente a la segunda variable de estudio “calidad del servicio”, se basan
mediante los siguientes fundamentos teoricos, para ello es necesario definir
los términos. Segun la RAE (2022) determina la calidad como la creacion de
un servicio o producto con caracteristicas de excelencia superior. Asi mismo
la RAE (2022) sustenta que servicio es el efecto o accidon de servir. Con
respecto, la RAE (2022) define la calidad de servicio como la percepcion
de los ciudadanos sobre la prestacion de servicios; quien supone que esta
dispuesto y es capaz de satisfacer sus necesidades. En cuanto a la calidad
del servicio, segun Evans y Lindsay (2005) es un conjunto de propiedades
de trabajo basados en la capacidad del servicio para satisfacer necesidades
especificas del consumidor. Sin embargo, desde la década de 1980, los
entornos empresariales han comenzado a utilizar una descripcion mas
simple, més eficaz y orientada al cliente que todavia es comdn hoy en dia:
calidad de servicio que cumple o supera la perspectiva del usuario (Evans y
Lindsay, 2005).

Asimismo, Lerner (2020) indic6 que la finalidad de la calidad del servicio es
cumplir las expectativas de los usuarios sobre un servicio adquirido. Es
fundamental tener en cuenta estos aspectos debido a que un servicio
eficiente permite que los ciudadanos recomienden a otros y que se mantenga
una relacion de lealtad mutua. Los usuarios estan demandando cada vez
mas gue se cumplan sus expectativas y que se les proporcione un servicio
de mayor calidad. Segun Rojas et al. (2020) definen como una medida
alternativa; mediante la cual las entidades pueden establecer la tension del
cliente. El cual se basa en la prevision de necesidades que requieren los
estudios previos del departamento de logistica y los procesos consistentes y
fiables proporcionados por la empresa al usuario. Para ello se analizan las
instalaciones y actividades laborales del personal integrado para que la

calidad cumpla con las expectativas de los ciudadanos.
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De manera similar, Parasuraman et al. (1988) crearon la escala SERVQUAL
disefiada para medir las expectativas del cliente sobre los servicios
proporcionados por una empresa y coOmo estos servicios coinciden con la
vision y percepcion del cliente. Ademas, considera que el propésito de la
calidad del servicio es medir las expectativas del usuario sobre el servicio
proporcionado por la empresa y coOmo ese servicio cumple con la vision del
cliente. En lo que respecta a la implementacion de la escala, las 5
dimensiones especificadas por el modelo SERVQUAL,; todas estas
actividades se evaluan en funcién de los componentes basicos de la oferta

de servicios.

Ahora bien, de acuerdo con Parasuraman et al. (1988), indicaron que la
dimensién a). elementos tangibles se mide a través de la apariencia de
los espacios fisicos, los equipos y el personal. Asi mismo afirman que existen
elementos especificos dentro de una empresa que estan asociados con la
apariencia fisicas de la entidad. Esto significa que el elemento de escritorio
es parte del comportamiento organizacional dentro de la empresa, lo que
garantiza que el empleador pueda hacer mejor el trabajo. Por ello, en este
aspecto se tienen en cuenta los indicadores como: los equipos modernos
son aquellos dispositivos actualizados para el mejor desempefio laboral,
capaces de procesar datos que apoyan el desarrollo y crecimiento de
cualquier organizaciéon (Thompson y Strickland, 2004).

Por otro lado, tenemos que la infraestructura son los recursos materiales
gue depende la economia de un pais, incluida la productividad y las
condiciones de produccion (Marx, 1859). Asimismo, la apariencia del
personal es la suma de aquellas caracteristicas fisicas y actitudes que
irradia una persona y que los demas perciben (Argyle,1975). De este modo,
los elementos informativos estan compuestas por una red informatica
llamada internet como canal de recursos, servicios e informacion y como
medio de comunicacién con los usuarios. Esta situacién supone un salto

cualitativo en la definicion propuesta hasta ahora, pasando de un foco de
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desarrollo tecnoldgico a otro de la nueva realidad creada por estos avances
(Cabero, 2000).

Segun Parasuraman et al. (1988), indicaron que la dimension b). fiabilidad
se mide la capacidad de la entidad para el cumplimiento de lo acordado y
poder realizarlo sin fallas. Por ello, en este aspecto se tienen en cuenta
indicadores como: calidad de servicio se trata de satisfacer las expectativas
del usuario sobre el servicio recibido, la cual satisface sus necesidades.
(Molina,2014). Eficiencia en resolver problemas, se logra al tener acceso
a las operaciones formales, lo que permite a una persona resolver cualquier
tipo de problema, sin importar su naturaleza (Piaget, 1995); servicios
eficientes mide la calidad del desempefio de una entidad econdémica para
lograr el objetivo deseado y reducir el uso de recursos (Fernandez y
Sanchez, 1997).

En tal sentido, Parasuraman et al., (1988), manifiestan que c). dimension
seguridad se podra medir la cortesia de los funcionarios a través de
conocimientos y habilidades para fomentar confianza y seguridad a la
poblacion. Asimismo, en este sentido existen indicadores como: la
confianza: es un recurso moral fundamental y la ética promueve, entre otras
cosas, comportamientos que inducen a la confianza (Cotrina, 2009). De igual
modo, la cortesia: es una comunicacion lograda que no resulta solo de las
acciones del emisor, sino que es un proceso reciproco en el que el
destinatario de la comunicacion participa activamente (Alvarez, 2005). Por
otra parte, al conocimiento: es la informacion personal y subjetiva
almacenada en la mente de un individuo y asociado a procedimientos,
interpretaciones, percepciones, juicios y elementos especificos que pueden

0 no ser Utiles (Alavi y Leidner, 2003).

En relacion, Parasuraman et al. (1988), definieron que la dimensién d).
capacidad de respuesta se podra medir la amabilidad de los usuarios, asi
como la rapidez y flexibilidad del servicio. Ademas, se entiende que a traves
de este aspecto se puede establecer la voluntad de los trabajadores en el
apoyo a los usuarios sobre el servicio que brindan para cumplir las
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expectativas de los usuarios. Estos aspectos se han tenido en cuenta los
siguientes indicadores como: consultay atencién oportuna; es brindar un
servicio rapido, efectivo y seguro; con el fin de reducir tiempos de espera y

los retrasos perjudiciales.

Sin embargo, Parasuraman et al. (1988) definieron que la dimension e).
empatia mide el servicio cuidadoso e individual, facilitando el ingreso a la
informacion, al conocimiento, a la capacidad para escuchar y a comprender
las exigencias de los usuarios. Para este aspecto se consideraron los
siguientes indicadores: atencidén personalizada: es una estrategia para
conocer a los usuarios para brindar experiencias Unicas e individuales a cada
uno (Zendesk, 2023). Asi mismo, capacidad de comprender las
necesidades: es la capacidad de ayudar y contribuir con a una persona ante
los diferentes problemas, necesidades y motivaciones y satisfacer sus

necesidades mediante la calidad de servicio (Parasuraman et al.1988).

Cabe mencionar que esta variable de investigacion tiene una teoria en la que
se basa: En la teoria de la calidad “defecto cero” Deming (1988), considerado
el padre de la calidad, el cual indico que la calidad debe definirse desde la
posicion del usuario para su satisfaccion. En este sentido, destaca 14 puntos
a considerar: 1. Desarrollar coherencia para elevar la calidad de los
productos y servicios. 2. Aceptar e implementar nuevos enfoques de
colaboracion. 3. Abandonar la dependencia del control de calidad. 4. Deja de
comprar al precio mas bajo. 5. Mejorar continua y permanentemente los
sistemas de produccion, servicio y disefio. 6. Organizar formaciéon o
educacion. 7. Implementar y crear gestion. 8. Quitar el miedo y aumentar la
confianza en uno mismo. 9. Derribar barreras entre departamentos. 10.
Elimina esléganes, incentivos y objetivos de tu fuerza laboral. 11. Abolir las
cuotas de cantidad y la gestion de objetivos. 12. Eliminar obstaculos al
orgullo por el trabajo bien hecho. 13. Implementar un plan de movimiento

positivo y superacién personal. 14. Aplicar los cambios.

18



METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1. Tipo de estudio

Es béasica, porque buscod ampliar y potenciar el conocimiento de las
variables del estudio. Con respecto a Baena (2014) indic6 que, la
investigacion es la encargada de crear conocimientos. De enfoque
cuantitativo, porque intentdé demostrar las hipotesis establecidas en el
estudio con la ayuda de datos estadisticos. Frente a ello, Naupas et al.
(2018) manifiesta que el enfoque cuantitativo se basa en medir y analizar

datos a través del procesamiento estadistico.
3.1.2. Disefio de investigacion:

Fue de disefio no experimental, de nivel descriptivo correlacional y
de corte transversal. No experimental debido a que se recopilo
informacion para probar la hipétesis, sin manipulacion de las variables.
Frente a ello, Cabezas et al. (2018) manifiesta que no se realiza estimulo

o manipulacion de las variables de investigacion.

De nivel descriptivo correlacional, porque describié los objetivos, el
grado de las dimensiones de las variables de estudio. Al respecto
Hernandez et al. (2014) indica que el nivel descriptivo busca describir el
grado de dimensiones y variables de estudio. Sin embargo, Mejia (2017)
nos indica que los niveles correlacionales miden sus dos variables de la

investigacion.

De corte transversal, porque la investigacion conté con instrumentos
que se utilizan en un momento dado. En este sentido, Hernandez
Sampieri (2014), sefiala, que las investigaciones transversales son solo
una forma de obtener informacién que dura momentaneamente, una vez.

Su finalidad es detallar las variables y su efecto en la relacion.
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3.2.

3.3.

El disefio de la presente investigacion siguié el siguiente esquema de
estudio, el cual fue: (Gallardo, 2017).

/ |

M r
V>

Dénde:
M = Muestra
V1 = Gobierno electrénico
V2 = Calidad de servicio
r = Relacién entre las variables de estudio

Variables y operacionalizacion

Variable 1. Gobierno electronico

Variable 2: Calidad de servicio

La operacionalizacion de las variables se detalla en el anexo 1.
Poblacién, criterios de seleccion

3.3.1. Poblacion:

Son las personas que participan en el estudio, que pueden ser objetos,
personas, animales, etc. Tienen un conjunto de caracteristicas
especiales para el estudio. Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista
(2010), Cortés e Iglesias (2004) y Sanchez, Reyes y Mejia (2018)
mencionan que es el conjunto de elementos cuyas propiedades y

caracteristicas comunes son parte del estudio.

Estuvo conformado por 20.911 pobladores de una provincia de la region
San Matrtin, se trabajé con el informe del censo de edades del INEI 2021,

con corte de noviembre del 2023.
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Cabe sefialar, que este instrumento de investigacion se aplicé bajo las
percepciones de los pobladores de una provincia de la regién San

Martin.
3.3.2. Criterios de seleccion
Criterios de inclusion:

- Los residentes de una provincia de la region San Martin entre 25 y

65 afos.

- Los pobladores que viven en la zona urbana de una provincia de la

region San Martin.

- Las personas que han realizado tramites con el uso del TIC durante

los 6 meses posteriores.
Criterios de exclusién:

- Los residentes de una provincia de la region San Martin que tengan

menos de 25 afios y mas de 65 afios.

- Los pobladores que viven en la zona rural de una provincia de la

region San Martin.

- Las personas que no han realizado ningun tipo de tramites con el
uso de las TIC durante los 6 meses posteriores.

Muestra:

Es la parte significativa de la poblacion, estuvo seleccionado de acuerdo
a sus caracteristicas similares de la poblacién total. De igual modo,
Carrasco (2017), Cortés e Iglesias (2004) y Sanchez et al. (2018) y
Castro (2019), una muestra se define como un numero pequefio

seleccionado de la poblacion total.
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La muestra, estuvo conformado por 378 habitantes, se aplico la formula
del célculo de tamafio de muestra, que a continuacion se detalla:
n= N * ZZ * p * q
e2*(N-1)+ZZ*p*q

n = muestra 378

N =Tamafio habitantes 20,911

Z =1.96 Nivel de confianza (95 %)
p = 50 % probabilidad de éxito

g = 50 % probabilidad de fracaso
e =5 % margen de error
Muestreo:

Es el método que se aplica para poder seleccionar una muestra. Al
respecto, Carrasco (2017), Cortés e Iglesias (2004) y Sanchez et al.
(2018),Arias (2006) indica que es el proceso de seleccion que tengan las
mismas caracteristicas de la poblacion total a fin encontrar la

probabilidad de que cada elemento forme la muestra.
Fue no probabilistico, por conveniencia.
Unidad de anélisis:

Son los elementos a quien va dirigido este estudio. Por ello Sanchez et
al. (2018) pretenden transmitir que son los elementos de estudio y a

quien se aplicé el instrumento.

Por lo tanto, estuvo conformado por un poblador de una provincia de la

region San Martin, entre las edades de 25 - 65 afios.
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3.4. Técnicas e instrumento de recoleccién de datos
3.4.1. Técnica

Son los procedimientos y métodos empleados para recopilar y analizar
diferentes datos en una investigacion. Frente a ello, Sanchez et al.
(2018) y Hernandez y Avila (2020), Pimienta y De la Orden (2017),
expresa que es una estrategia o una forma en la que el investigador

quiere conocer la perspectiva de un grupo de personas.

La encuesta se empled para recopilar informacion apropiada sobre las

dos variables de estudio.
3.4.2. Instrumento

Es el medio que se utilizd para recopilar informacién y por ende medir
los datos. Con respecto Cortés e Iglesias (2004), Sanchez et al. (2018),
Avila (2020) y Useche et al. (2019) sefialan que cada procedimiento de
investigacién cientifica tiene sus propias técnicas para recopilar

informacion.

Se empled el cuestionario como instrumento con el fin de medir el
gobierno electronico el cual fue elaborado y creado por la
investigadora.

El cuestionario consté de 4 dimensiones y 21 items. En cuanto a la
primera y segunda tuvo 6 items; mientras que la tercera tuvo 4 y la ultima
dimension, 5 items. Se midi6 a través de la escala ordinal y se
clasificaron y evaluaron de la siguiente manera: 1 = nunca, 2 = casi
nunca, 3 = a veces, 4 = casi siempre, 5 = siempre. El instrumento se
midio en rangos o niveles, de acuerdo a cada dimension externo: bueno
(22-30), regular (14-21), malo (6-13), en interno: bueno (22-30), regular
(9-14), malo (6-13), en relacional: bueno (15-20), regular (9-14), malo
(4-8); en promocion bueno (20-25), regular (13-19), malo (5-12).

En cuanto, al instrumento que midid la calidad de servicio fue el

cuestionario adaptado a la investigacion (Santiago, 2017). El
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cuestionario estuvo compuesto por 5 dimensiones, divididas en 22 items.
En la segunda, tercera tuvo 4 items; mientras que, en la primera y la
quinta, 5 items. Se midié a través de la escala ordinal y se clasifico y
evaluo de la siguiente manera: 1 = nunca, 2 = casi nunca, 3 = a veces,
4 = casi siempre, 5 = siempre. El instrumento se medié en rangos o
niveles, el cual la dimension elementos tangibles: bueno (22-30),
regular (14-21), malo (6-13), en la dimension fiabilidad: bueno (22-30),
regular (14-21), malo (6-13), en la dimensién seguridad: bueno (15-
20), regular (9-14), malo (4-8); en la dimension capacidad de
respuesta: bueno (11-15), regular (7-10), malo (3-6) y por ultimo la

dimension empatia: bueno (11-15), regular (7-10), malo (3-6).
3.4.3. Validez

Para asegurar una mayor validez, estuvo revisado por cinco expertos
con amplia experiencia en la materia, quienes evaluaron la consistencia,
la pertinencia y la claridad de la investigacién, con una escala tipo Likert:
1 = no cumple los criterios, 2 = bajo nivel, 3 = moderado nivel y 4 = alto

nivel.

La valoracion obtenida por los expertos se calculd utilizando el
coeficiente V de Aiken, cuyo resultado debe ser igual o superior a 0,80.
Los resultados mostraron que la similitud entre evaluadores para el
primer cuestionario es de 0,91 (91%), mientras que para el segundo es
de 0,94 (94%), lo que asegura su validez para la aplicacion de estos

instrumentos de estudio.
3.4.4. Confiabilidad

Se aplicé una técnica piloto para los dos instrumentos de estudio. Por tal
motivo, se empled con el 30 % de la muestra de estudio, quienes fueron
la poblacién de una provincia de la regidbn San Martin, ya que tuvieron
caracteristicas similares a la muestra de estudio. Estos datos luego se
procesaron con el alfa de Cronbach (mayor o igual a 0,70) para obtener

instrumentos mas confiables.
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3.5.

3.6.

Finalmente, las respuestas se calculardn mediante el SPSS. V26. En
cuanto al gobierno electrénico, se obtuvo una confiabilidad de 0,92 y una
confiabilidad de calidad de servicio de 0,94, superando claramente el
limite minimo de 0,70 y mostrando una confiabilidad estable para ambas

variables de estudio.
El cual se detalla en los anexos.
Procedimientos

Para realizar de este estudio se tuvo que cumplir con los siguientes
pasos: identificacion y delimitacién del problema, asi mismo se elaboré
los instrumentos para después ser validados por cinco expertos, luego
seguir con la aplicacion de la técnica a la muestra piloto que se empled
en una poblacion que tenga las mismas caracteristicas de la muestra,
después de realizar la muestra piloto se modifico las observaciones y
falencias que se tuvo en la aplicacion de la muestra, seguidamente se
aplicé los instrumentos en la poblacion. Posteriormente se coordind con
las personas encuestadas para establecer la fecha y hora; seguidamente
se visitd a su domicilio; después se les explicé el motivo y la finalidad de
la investigacién y se entregd el consentimiento informado para que
puedan autorizar la aplicacion de los instrumentos; de haber firmado el
consentimiento informado se procedid a entregar los instrumentos que

fueron contestados y por ultimo se recogi6 para procesar los datos.
Métodos de analisis de datos

Una vez recopilados los datos, se procedié a analizarlos, lo cual implico
principalmente la digitalizacién de las respuestas de los cuestionarios en
una base de datos utilizando Microsoft Excel. Posteriormente, esta base
de datos se traslado al programa estadistico SPSS V26 para su andlisis
y se realizaron estadisticas descriptivas e inferenciales, que consta en
realizar procedimientos estadisticos similares a la estadistica inferencial,
incluyendo tablas de frecuencia de variables, presentacion de tablas de

dimensiones y relaciones. Ademas, se llevdé a cabo una prueba de

25



3.7.

normalidad para ayudar a seleccionar la prueba estadistica apropiada
para analizar la relacion. Se utilizo el estadistico Rho de Spearman.

Aspectos éticos

Para realizar este estudio se ha tenido en cuenta los principios éticos
gue garantizan la veracidad del estudio. Por tanto, el principio de no
maleficencia, asegura no causar agravio intencionado a los
encuestados, respetando su privacidad y confidencialidad. Ademas, se
ha aplicado el principio de la beneficencia, se tomaron medidas para
garantizar que la investigacion no causard perjuicio mental a los
participantes, con el fin de asegurar que estuvieran dispuestos a
participar activamente y brindar informacion conforme a los objetivos
establecidos. Asi mismo se ha tenido en cuenta el principio de
autonomia, obteniendo el consentimiento de los participantes y
respetando sus opiniones. Es por ello, que la investigacion se basa en el
principio de la verdad, asegurando la validez y confiabilidad de la
informacion recogida, ya que fue validado por expertos; garantizando
gue la informacién fue veras y no manipulada para otros fines. De igual
modo, se respetd el principio de justicia se demuestra al dar a los
encuestados la oportunidad de ser seleccionados para formar parte de
la muestra. El estudio se realizd siguiendo los procedimientos y
regulaciones de la Universidad César Vallejo, cumpliendo con las
normas internacionales de la séptima edicién de APA para respetar los
derechos de autor. Asi también se considerd las leyes y normativas

nacionales.
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RESULTADOS

4.1.El grado de las dimensiones del gobierno electronico en una

municipalidad provincial de la region San Martin, 2023.
Tabla 1

Grado de dimensiones gobierno electrénico

Dimensiones Grado Rango f %

Bueno 22-30 45 12%

Regular 14-21 245 65%

Externa

Malo 6-13 88 23%
Total 378 100%

Bueno 22-30 30 8%

Regular 14-21 240 63%

Interna

Malo 6-13 108 29%
Total 378 100%

Bueno 15-20 22 6%

. Regular 9-14 317 84%

Relacional

Malo 4-8 39 10%
Total 378 100%

Bueno 15-20 179 47%

., Regular 9-14 187 49%

Promocion

Malo 4-8 12 3%
Total 378 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pobladores.

Con respecto a la tabla, el grado de la dimension externa se encuentra,
principalmente, en un grado regular con 65 %, malo con 23 % y bueno con
12%. Asi mismo, la dimensidn interna cuenta con un grado regular con 63
%, bajo con 29 % y alto con 8 %; la dimensién relacional tiene un grado
regular con 84 %, seguido con malo con 10 % y bueno con 6 % v,
finalmente, ladimension promocion se encuentra en un grado regular con
49 %, bueno con 47 % y malo con 3 %. En general, el grado que predomina

en cada dimension es regular, superando el 48 %.
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4.2. El nivel de las dimensiones de la calidad de servicio en una
municipalidad provincial de la regién San Martin,2023.

Tabla 2

Grado de dimensiones de calidad de servicio.

Dimensiones Grado Rangos N° %

Bueno 22-30 16 4%

Elementos Regular 14-21 258 68%

tangibles Malo 6-13 104 28%

Total 378 100%

fiabilidad Bueno 22-30 17 4%

Regular 14-21 260 69%

Malo 6-13 101 27%

Total 378 100%

. Bueno 15-20 7 2%
Seguridad

Regular 09-14 279 74%

Malo 04-08 95 25%

Total 378 100%

: Bueno 11-15 14 4%

Capacidad de 0

respuesta Regular 07-10 254 67%

Malo 03-06 110 29%

Total 378 100%

Empatia Bueno 11-15 13 3%

Regular 07-10 215 57%

Malo 03-06 150 40%

Total 378 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los pobladores.

Segun la tabla, el grado de dimensién elementos tangibles tiene un
grado regular con 68 %, malo con 28 % y bueno con 4 %. De manera
similar, la dimensién de la dimension fiabilidad tiene un grado regular
con 69%, malo en 27 % y bueno con 4 %; la dimension seguridad tiene
un grado regular con 74 %, malo con 25 % y un bueno con 2 %;la
dimensién capacidad de respuesta tiene un grado regular en 67 %,
malo con 29% y bueno con 4 %, por ultimo, la dimension empatia tiene
un grado regular con 57 %, malo con 40 % y un bueno con 3 %.En
resumen, se puede afirmar que el grado dominante en cada dimension es

regular excediendo el 56 %.
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4.3.Relacion entre las dimensiones gobierno electronico y calidad de
servicio en wuna municipalidad provincial de la region San
Martin,2023.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Gobierno electrénico ,354 378 ,000
Externo 275 378 ,000
Interno ,291 378 ,000
Relacional ,337 378 ,000
Promocion ,319 378 ,000
Calidad de servicio ,344 378 ,000
Elementos tangibles 314 378 ,000
Fiabilidad ,319 378 ,000
Seguridad 341 378 ,000
Capacidad de respuesta 317 378 ,000
Empatia ,269 378 ,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Se realizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov debido a que la muestra
fue 378 pobladores, con un valor de p = 0.000 en ambas variables y los
resultados menores a 0.05, lo que indica una distribucidon no paramétrica.
Por lo tanto, se utilizé el coeficiente Rho de Spearman para calcular las

correlaciones.
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Tabla 4

Relacion entre las dimensiones gobierno electronico y calidad de servicio.

Dimension: Dimension: Dimension: Dimension: Calidad de
externo interno relacional promocion servicio

Rho de Spearman Dimension: externo Coeficiente de 1,000 518" 417" ,595" ,616™
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000

N 378 378 378 378 378

Dimensién: interno Coeficiente de ,518" 1,000 462" ATT” 579"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000

N 378 378 378 378 378

Dimension: relacional  Coeficiente de 417" 462" 1,000 ,494™ 522"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000

N 378 378 378 378 378

Dimension: promocién Coeficiente de ,595" ATT™ ,494" 1,000 ,603"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 . ,000

N 378 378 378 378 378

Calidad de servicio Coeficiente de ,616™ 579" ,522" ,603™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 .

N 378 378 378 378 378

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Existe una relacion positiva moderada, positiva y significativa entre las
dimensiones del gobierno electronico y la calidad del servicio, con
coeficientes Rho de Spearman de 0.616, 0.579, 0.522 y 0.603 (positiva
moderada). Ademas, se obtuvo un p-valor de 0.000 con un nivel de
confianza del 99%, lo cual lleva a rechazar el Ho y aceptar la Hi. En suma,
existe una relacion positiva moderada significativa entre las dimensiones

del gobierno electrénico y la calidad de servicio.
Figura 1.

Diagrama de dispersion y andlisis de determinacion (R2) entre la

dimension externo y la calidad de servicio.
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Fuente: Puntuaciones de la base de datos a través del SPSS 26.

De acuerdo a la figura, se puede notar que el coeficiente de determinacion
(R2= 0.5718) indica que el 57% de la calidad del servicio depende de la
dimension externa. Por ultimo, se puede observar una relacién lineal

positiva entre la calidad del servicio y la dimension externa.
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Figura 2.

Diagrama de dispersion y analisis de determinacion (R2) entre la

dimension interno y la calidad de servicio.

90
80 Y =1.8548x + 26.085 °
R2 = 0.5476 . . o}
.870 ° Q“. .l.lo:..
] ° H J
50 ° o s |' ' e °
5 { ] o0 ®
S0 T
o 40 ‘.- o l H
@ H
2 30 e’ oo
® °
© 20 oo
10
0
0 5 10 15 20 o5 30

Interna

Fuente: Puntuaciones de la base de datos a través del SPSS26.

Segun la figura, se puede ver que el coeficiente de determinacion (R2=
0,5476) sefiala que el 55% de la calidad del servicio depende de la
dimension interna. En resumen, se puede afirmar que hay una relacién

positiva lineal entre la calidad del servicio y la dimension interna.
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Figura 3.

Diagrama de dispersion y analisis de determinacion de la dimension

relacional con la calidad de servicio.
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Fuente: Puntuaciones de la base de datos a través del SPSS26

Con respecto a la figura, se observa que el coeficiente determinacion (R?=
0.4987), sefiala que la calidad de servicio depende en 50% de la
dimension relacional. En fin, existe una relacion lineal positiva entre la

calidad de servicio y la dimensién relacional.
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Figura 4.

Diagrama de dispersion y analisis de determinacion de la dimension

promocion con la calidad de servicio.
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Fuente: Puntuaciones de la base de datos a través del SPSS26

Segun la figura, se observa que el coeficiente el coeficiente determinacion
(R2= 0.6122), sefiala que la calidad de servicio depende en 61 % de la
dimensién promocion. En conclusion, existe una relacion lineal positiva

entre la calidad de servicio y la dimensién promocién.
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4.4.Relacion entre el gobierno electronico y la calidad de servicio en una

municipalidad provincial de la region San Martin, 2023.

Tabla 5

Relacion entre gobierno electronico y calidad de servicio

gobierno calidad de
electronico servicio
Rho de V1. gobierno Coeficiente de 1,000 ,665"™
Spearman electrénico  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 378 378
V2. calidad  Coeficiente de ,665™ 1,000
de servicio  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 378 378

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

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.26

Esta tabla muestra una relacion positiva moderada y significativa entre el

gobierno electrénico y la calidad de servicio, porque el Rho Spearman fue

0. 665 (positiva moderada) y un p-valor igual a 0,000, donde se rechaza

los Ho permitiendo aceptar la Ha; por lo que se determina que existe

relacion positiva moderada entre el gobierno electrénico y la calidad de

servicio.
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Figura 5.
Diagrama de dispersion y andlisis de determinacion de la variable

gobierno electronico y calidad de servicio.
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Fuente: Puntuaciones de la base de datos a través del SPSS26

Segun la figura, se observa que el coeficiente determinacion (R2=
0.7947), indica que la calidad de servicio depende en 79 % del gobierno
electrénico. En resumen, existe una relacién lineal positiva entre la calidad

de servicio y el gobierno electrénico.
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V.

DISCUSION

Este estudio aborda las discusiones que, esencialmente, corresponden a
la comparacion de los resultados de la investigacion con los antecedentes
y teorias pertinentes. Con respecto al objetivo especifico relacionado con
el grado de la dimension del gobierno electrénico. La dimension
externa se encuentra principalmente en un grado regular de 65 %,
seguido con malo 23 %, lo que demuestra que existe muchas deficiencias
en el servicio que brinda la institucion en la interaccion con la poblacion
debido que los canales electronicos son poco eficientes, lo que dificulta el

involucramiento y participacion de la ciudadania.

De igual forma, los estudios son parecidos a los de Salvador (2022) quien
hace mencion, que las TIC ayuda interactuar al gobierno con la poblacion
mediante los canales electrénicos como: los portales web, plataformas y
medios sociales el cual ayuda a informar a los usuarios sobre diferentes
eventos (culturales, educativos y sociales) para mejorar la participacion e
interaccion de la poblacion con informacién veraz y eficiente. Esto no se
viene cumpliendo en las entidades gubernamentales, debido que no se
involucra a la sociedad en los acuerdos institucionales, respecto al manejo
de los recursos. Asi mismo, no se ve reflejado en las empresas ya que no
cuentan con profesionales adecuados que estén preparados para
contrarrestar estas falencias que existe en la prestacion de servicios ante

esta necesidad de los usuarios.

Las autoridades deben mejorar las condiciones de implementacion de las
TIC con mayor compromiso y transparencia para lograr una gobernanza
electronica mas segura, ya que es una herramienta Gtil para garantizar
procesos administrativos como: informacion transparente, tramites
rapidos, servicios eficientes, informacion oportuna, atencion de calidad,
los cuales son necesarios para cumplir con los requerimientos de la

ciudadania.
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Ante ello la falta de inversibn o presupuesto puede llevar a costos
elevados en tramites, planificacibn a largos plazos, tomar malas

decisiones, contratos privados mal disefiados y corrupcion.

Lo descrito corroboran con la teoria de Fayol (1916) recalcé la gran
importancia que tiene la gobernanza electronica en los procesos de
gestion y para ello, se deben de cumplir con los estandares de calidad
para garantizar que los usuarios cuenten con calidad de servicio
administrativo mediante principios de coordinacién, organizacion y
colaboracion constante para agilizar los procesos administrativos
mediante el uso correcto de las TIC y cumplir con las expectativas de la
poblacién. Esta posicidon se cumple de manera irregular debido a que en
las entidades gubernamentales no acatan las disposiciones y normas
sobre los tiempos de tramites.

Asi mismo, la dimensién interna cuenta con un grado regular de 63 %
seguido de malo con del 29 %, debido a que los colaboradores de la
municipalidad no se han adaptado en su totalidad a los procesos
gubernamentales electronicos, es por ello que necesitan capacitarse de
manera constante en los servicios que brindan a través de nuevas
tecnologias digitales para acelerar los procesos administrativos de
manera eficiente. Estos resultados concuerdan con los estudios de Garcia
y Plasencia (2020) y Salvador (2022) resaltaron la gran importancia del
uso de las TIC en los procesos administrativos lo cual permite acelerar las
funciones de los trabajadores con mayor eficiencia en la prestacion de
servicios. Esta premisa es fundamental para que los procesos
administrativos se desarrollen de manera correcta debido que las
municipalidades carecen de planificacion y organizacion institucional. Esto
se ve reflejado en los municipios debido que los funcionarios desperdician

su tiempo y, por ende, se ven sobrecargados de trabajo.

Lo descrito se corroboran con la teoria de Taylor (1903) indico que las
empresas deben aumentar su productividad mediante la incorporacion de
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los principios basicos para mejorar la implementacion de los gobiernos,
mediante normas, leyes y disposiciones. Esta misma idea se cumple de
manera irregular ya que existe deficiencia en la coordinacion y direccion
de los procesos administrativos lo cual dificulta el buen desempefio
laboral. Esto muchas veces se ve reflejado en las instituciones que no
siguen un direccionamiento estratégico para cumplir las metas y objetivos

deseados.

Respecto a la dimension relacional tiene un grado regular en 84 %,
continuando con malo con un 10%, esto muestra que la implementacion
del gobierno en linea en la municipalidad es regular, en la relacion con
otras entidades publicas y privadas, debido al poco interés de las
instituciones gubernamentales. Estos resultados coinciden con la
investigacion de Catdlico et al. (2016) y Salvador (2022) quienes indicaron
gue las entidades publicas y privadas deben integrar las TIC como
herramienta de gestibn para intercambian la informacion con otras

instituciones gubernamentales.

El mismo concepto se aplica en las organizaciones, las cuales estan
obligadas a intercambiar informacién transparente, accesible para brindar
mayor confianza de los pobladores. Esto se ve reflejado de manera
irregular en las empresas debido a que existe la necesidad de
intercambiar recursos e informacion, pero muchas veces se ve afectada
por la falta de presupuesto, escases de herramientas y sistemas
tecnoldgicos integrados, esto se debe a que no existen profesionales
competentes que puedan guiar y conducir la informacién de manera
correcta, ante esta negativa es importante la presencia de las autoridades

competentes para tomar mejores decisiones gubernamentales.

Finalmente, la dimensién promocidn se encuentra en un grado regular
del 49 %, seguido con bueno con 47 %, lo que demuestra que la
plataforma digital Unica del estado peruano es de acceso para todos los
usuarios; sin embargo, la informacién brindada por el portal web de
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transparencia de la municipalidad no contribuye a la confianza del
ciudadano. Por ello, los estudios son parecidos a los de Merino (1996),
Rozas (2004), Villanueva (2011), Salvador (2022) quienes sefialan que el
acceso y la divulgacion de la informacion fortalecen la participacion
ciudadana, politicas publicas, administracion publica y, por tanto,

gobernanza democratica.

Esto demuestra que, las entidades deben mejorar los criterios para tomar
las mejores decisiones, debido que es un derecho conocer cOmo estan
trabajando nuestros gobernantes de manera abierta y oportuna sin
restricciones ni limitaciones mediante la plataforma digital Unica del estado
peruano. Esto se ve reflejado en las entidades debido a que disponen de
pagina web institucional para la recepcién de opiniones sobre el servicio
de atencion virtual brindado, sin embargo, existe desinterés de las
autoridades en invertir en infraestructura de datos tecnolégicos modernos
lo cual es necesario para la transparencia del gobierno y participacion

ciudadana.

Estos resultados son idénticos al estudio de Figueras (2019), Ramirez
(2020) y Chambilla (2021) los cuales hacen mencion que, la gobernanza
electrénica ha traido desarrollo en la gestion administrativa, pero ain
existe falencias en su desarrollo. Esto muestra que en dichas entidades
se han implementado el uso de las TIC, pero aun siguen realizando
tramites y servicios tradicionales por medio de documentos fisicos, es por
ello que, los procesos administrativos son poco eficientes, debido al poco
interés de las autoridades gubernamentales en cumplir las exigencias de
la poblacion. Esto se ve reflejado en las organizaciones debido a los
escasos recursos tecnolégicos, lo cual dificulta los procesos
administrativos, ya que muchas veces existe gran cantidad de personas
dentro y fuera de las instituciones gubernamentales, esperando ser

atendidos, causando inseguridad, molestia e incertidumbre.

Asi mismo, estos resultados son parecidos a Gonzales et al. (2018), Serpa
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(2020), Silva y Heredia (2021) y Soto (2021) recalcaron que la red
informética es factor necesario y Gtil para la gobernanza electronica, ya
gue permite el intercambio libre de informacion. Esto muestra que, dichas
entidades gubernamentales cuentan con cobertura inestable debido a que
se encuentran en zonas alejadas, donde el acceso a la informacién es
poco eficiente. Esto se ve reflejado en las entidades debido al desinterés
de las autoridades en mejorar las condiciones de acceso y conectividad,
ya que muchas veces no priorizan las exigencias de la ciudadania,
impidiendo que el gobierno electronico se desarrolle de manera

adecuada.

En relacion al segundo objetivo sobre el grado de las dimensiones de
la calidad de servicio, desde la percepcion de la ciudadania. El grado de
dimensidn elementos tangibles se encuentra en un grado regular del 68
%, seguido de un grado malo en 28 %. Esto indica que la entidad cuenta
con las herramientas y equipos tecnolégicos, sin embargo, no estan en
las mejores condiciones para impulsar un buen desempefio administrativo
electrénico, para ello, es necesario implementar con dispositivos y
herramientas modernas para brindar un excelente servicio a los
ciudadanos. Lo descrito se relaciona con los fundamentos tedricos de
Parasuraman et al. (1988) menciono que el bien material y apariencia del
personal de las instituciones juegan un papel importante para la calidad

de servicio.

Sin embargo, no se llevaria a cobo si ho se implementa de forma correcta.
Esta apreciacion no se viene cumpliendo en su totalidad en las entidades,
dado que la implementacion de infraestructura, equipos, herramientas
tecnoldgicas y apariencia del personal se encuentran en un grado medio
debido a desinterés de los gobernantes en proceso de planificacion y
presupuesto administrativo. De manera similar, la dimension fiabilidad
tiene un grado regular en 69%, continuando con un grado malo en 27 %,

esto demuestra que la municipalidad brinda informacién a los usuarios,
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pero existe poco compromiso en los funcionarios en realizar una atencion
clara, en la prestacion de servicios eficientes respetando el tiempo

establecido para cada procedimiento administrativo.

Frente a ello, Parasuraman et al. (1988) y Molina (2014), quienes
manifiestan que las entidades tienen que cumplir las actividades en menor
tiempo posible para satisfacer las expectativas de las personas que
adquieren un servicio. Lo cual demuestra que, la municipalidad debe
brindar informacion clara y precisa proporcionando orientacion a los
usuarios que lo necesitan con mayor eficiencia a la hora de resolver dudas
y problemas con el uso de las TIC. Esto se ve reflejado de manera poco
eficiente en las entidades, debido a la carencia de calidad de servicio
eficiente para resolver problemas, debido a la falta de compromiso de los
funcionarios a la hora de identificar un problema, tomar medidas

I6gicas para encontrar una solucion rapida en el menor tiempo posible.

Con respecto a la dimension seguridad tiene un grado regular en 74 %,
seguido de un grado malo en 25 %, esto se debe que la municipalidad
cuenta con herramientas digitales; sin embargo, necesitan fortalecer sus
conocimientos sobre el correcto uso y manejo de las herramientas
digitales para gestionar los procesos administrativos (solicitudes, pedidos
0 quejas). De igual forma, los estudios son parecidos a los de
Parasuraman et al. (1988), Cotrina (2009) y Alvarez (2005) quienes
especifican que a medida que los funcionarios estén mas capacitados
fomentardn mayor confianza y seguridad a los usuarios. Esto muestra
que, los trabajadores de la municipalidad deben estar preparados en
conocimientos, vocacion de servicio, con los usuarios por medio de
plataformas en linea. Existe la necesidad de capacitar al personal para
mejorar las habilidades, capacidades y conocimientos para realizar un
trabajo especifico y eficiente; generando mayor seguridad y confianza a

los usuarios.

De igual modo, la dimension capacidad de respuesta tiene un grado
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regular en 67%, continuando con un grado malo en 29%, lo que demuestra
gue la entidad no brinda una respuesta oportuna y precisa en los plazos
establecidos para los tramites y procesos que requieren los usuarios, asi
mismo existe deficiencias en brindar una respuesta rapida cuando hay
una falla en el proceso de gestion, esto también es sefial de que existe
una necesidad para fortalecer la relacion, comunicacion e intercambio de

informacion entre funcionarios y usuarios.

De igual manera, estos resultados coinciden con la investigacion de
relacionan con Parasuraman et al. (1988) quien sefiala que los
trabajadores deben tener predisposicion a la hora de apoyar a los usuarios
durante los procesos administrativos para cumplir con las necesidades de
la ciudadania con mayor rapidez y flexibilidad. Esto demuestra que, las
entidades gubernamentales deben tener funcionarios dispuestos a servir
a quien lo necesita de manera eficiente y rapida para apoyar a los usuarios
a cumplir sus objetivos con el uso de las TIC. Existe la necesidad de
capacitar a los funcionarios sobre atencién y consulta oportuna con el uso
del TIC.

Por dltimo, la dimensién empatia tiene un grado regular en 57 %,
continuando con un grado malo en 40 %. En resumen, se puede afirmar
gue el grado dominante en cada dimension es regular el cual indica que
el servicio brindado por la municipalidad no cumple con las expectativas
de los usuarios, por tal motivo los usuarios no reciben una atencion
personalizada mucho menos reciben el trato que merecen a la hora de
obtener un servicio, ya que existe poco interés en aclarar dudas y
problemas, y por ende existe insuficiente profesionales para brindar
servicios de asesoria y soporte técnico para el método de control

solicitado por el usuario.

Estos resultados son similares al estudio de Castillo et al. (2020) y Peralta
(2021) indicaron que el grado de la calidad de servicio es regular, lo que
demuestra que existe la necesidad de utilizar métodos y estrategias para
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mejorar la calidad de servicio. Esta misma situacion viene atravesando la
entidad trabajada debido al poco interés de los funcionarios en la
prestacion de servicios TIC, para ello, se debe comprender la necesidad
de los usuarios, ya que existen vacios en la respuesta oportuna de los
funcionarios publicos, el cual conlleva a la falta de credibilidad y confianza
de la ciudadania en la implementacion de actividades y procesos a través
de herramientas digitales o portales de informacion. Las autoridades
deben confiar en los usuarios y estar plenamente preparadas para atender
sus necesidades, aclarar dudas, quejas y sugerencias. Por ello es
necesario implementar las entidades gubernamentales con infraestructura
y ambientes adecuados para garantizar la seguridad de los servicios

publicos.

Respecto al tercer objetivo, analizar la relacién entre las dimensiones
del gobierno electronico y la calidad de servicio, se encontr6 que
existe una correlacion positiva moderada significativa entre las
dimensiones de la variable gobierno electrénico, con un Rho Spearman:
dimension externa 0.616, dimension interna (0.616, dimension interna
(0.522) y dimension interna (0.603) con un p-valor igual a 0.000 en todas
las dimensiones; es decir, se rechaza la Ho y se acepta Hi; debido que
es (p < 0,05).Por ello, las dimensiones externas influyen en la calidad de
servicio con 57 %, interno con 55%, relacional en un 50 % y por ultimo
promocion en 49 % los sobrantes dependen de otros factores como: falta
de presupuesto debido a que las autoridades gubernamentales deben
invertir y priorizar el uso de las TIC con equipos electronicos e

instalaciones adecuadas para este proceso.

De igual forma, Simon (2018), Martinez (2018), Paredes (2020), Calle
(2021) y Pinares (2022) indicaron que las faltas de supervision en las
entidades gubernamentales hacen que los procesos administrativos se
realicen de forma poco eficientes. Estos resultados indican que la

gobernanza electronica no se pudo implementar por cuestiones
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econOmicas, falta adecuacion del personal para gestionar los nuevos
requerimientos de la tecnologia electrénica. Una de las razones es la falta
de infraestructura de datos, nuevos equipos y personal capacitado para
adaptarse al nuevo sistema. Es decir, que el sector publico depende de
factores externo, interno y relacional y promocion los cuales influirdn en el
desempefio de las entidades publicas. Por lo que se determin6é que a
medida que aumenta el grado de las dimensiones del gobierno electrénico

en un pais, también aumenta el grado de calidad de servicio.

Finalmente, la relacion entre el gobierno electrénico y la calidad de
servicio, se puede percibir que existe una correlacion positiva moderada
significativa entre las variables y un Rho de Spearman de 0.665™y un p-
valor igual a .000, ademas un coeficiente de determinacion de R2 =
0.7947, es decir que, el gobierno electrénico influye en la calidad de
servicio con un 79 %. Es por ello, que rechazar el Ho y aceptar la Hi, por
lo que se concluye que el gobierno electronico de calidad es elemental
para mejorar la eficacia de la asistencia de una entidad gubernamental,
debido a la prestacion de servicios eficientes a través de tecnologias
digitales para simplificar y optimizar los procesos y mejorar las
condiciones de atencion de los usuarios. Ademas, es necesario ampliar el
flujo de informacion, promoviendo el uso de herramientas digitales por
parte de los funcionarios publicos para fortalecer su control y difundir la
cultura de las TIC a todos los niveles de la entidad y las personas.

El objetivo es aumentar la eficiencia y eficacia de la administracion publica
mediante un gobierno electrénico eficaz para satisfacer la necesidad de
los pobladores. Estos resultados son similares a los de Salvador (2020) y
Apaza (2022) quienes indican que existe relacion significativa entre las
dos variables de estudio. El cual demuestra que a medida que mejore las
condiciones del gobierno electronico mejorara la calidad de servicio de las
entidades gubernamentales, por lo que se debe fortalecer los mecanismos

de uso adecuado de las TIC para satisfacer las expectativas de la

45



ciudadania. El gobierno electronico es necesario para reducir los costos
del sector publico, luchar contra la corrupcién y fortalecer la capacidad
administrativa de las instituciones gubernamentales aumentando la
transparencia del sistema administrativo e involucrando a la comunidad a

través de politicas efectivas.

En esta investigacion, se tuvo algunas limitaciones en la aplicacion de los
instrumentos de estudio. Debido a la resistencia de los ciudadanos a
participar de las encuestas de manera presencial, muchos de ellos
tuvieron desconfianza en firmar los consentimientos informados para la
aplicacién de los instrumentos. La muestra incluy6 a 378 pobladores con
experiencia en tramites electronicos, lo que dificulté la seleccion de los
encuestados, ya que la gran mayoria no cumplian con los requisitos
necesarios; por lo tanto, se aplicé los instrumentos en diferentes dias y
momentos mediante un seguimiento constante para asegurar Ssu
participacion. Se recomienda aplicar los instrumentos de recoleccion de
datos, mediante previo aviso a los ciudadanos, para evitar molestia,

desconfianza e inseguridad de los pobladores.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva moderada y significativa entre el gobierno
electronico y la calidad de servicio en una municipalidad provincial de
la region San Martin, 2023; con un Rho Spearman de 0,665 (positiva
moderada) y un p-valor de 0,000. Asi mismo, calidad de servicio
depende del gobierno electronico en un 79%. Es decir, a medida que el
gobierno electronico mejore, también lo haréa la calidad de servicio.

El grado de las dimensiones del gobierno electrénico, desde la
percepcion de los pobladores es: externa con un grado regular en 65%,
interna con un grado regular en 69%, relacional con un grado regular
en 65% y promocién con un grado regular en 65%. Teniendo en cuenta
gue el grado predominante en cada una de las dimensiones es regular,
con 48% de la muestra. Es decir, el municipio necesita mejorar todos

los aspectos del gobierno electrénico.

El grado de las dimensiones de la calidad de servicio, desde la
percepcion de los pobladores es: elementos tangibles con regular en
68 %, confiabilidad con regular en 69 %, seguridad con regular en 74
%, capacidad de respuesta con regular en 67 % y promocién con
regular en 65%. El grado predominante de cada dimension es regular
superando 56% de la muestra. Es decir, la entidad debe mejorar la

calidad del servicio en todos los ambitos.

Existe relacién positiva moderada significativa entre las dimensiones
del gobierno electrénico y la calidad de servicio, debido que el Rho de
Spearman es 0.616, 0.579, 0.522 y 0.603 (positiva moderada) con un
p-valor 0.00; para todas las correlaciones. En resumen, el municipio
necesita mejorar la correlacion de las dimensiones del gobierno

electrénico con la calidad del servicio.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al alcalde y gerente municipal de una provincia de la region San Martin,
mejorar herramientas tecnologicas modernas y adecuadas, a través de
acuerdos con entidades publicas y privadas en donde se establezcan
roles bien definidos de las partes, con el fin de proporcionar una
atencion adecuada y oportuna a los ciudadanos para garantizar que los
procesos administrativos sean mas eficientes y econémicos, lo que a
su vez se busca mejorar la productividad en la gestion; asi como,
generar mayor confianza de los ciudadanos hacia la entidad

gubernamental.

Al jefe de informatica y sistemas y gerente municipal, fortalecer
estrategias de modernizacién de la gestion mediante el uso de las TICs,
a través de talleres, charlas de trabajo y capacitaciéon permanente con
los trabajadores de la entidad para aumentar el grado de las
dimensiones del gobierno electrénico a fin de mejorar el proceso
administrativo, rendimiento laboral e incrementar una mejor

gobernanza electrénica.

Al administrador y jefe de recursos humanos, realizar manuales de
procedimientos de atencion al usuario que permita un servicio eficiente
y oportuno, de acuerdo a los plazos establecidos en la ley de
procedimientos administrativos, tomando en cuenta la percepcién de la
poblacion sobre el servicio obtenido, a fin de mejorar las dimensiones
de la calidad del servicio para satisfacer las necesidades y expectativas

de los ciudadanos.

Al jefe de informatica y sistemas, asi mismo al jefe de recursos
humanos, mejorar la coordinacion y articulacion sobre las dimensiones
del gobierno electrénico con calidad de servicio a través de la difusién;
mediante canales electrénicos, correos corporativos o institucional de

las areas y funcionarios del municipio; permitiendo una comunicacion
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asertiva entre trabajadores y usuarios para mejorar la transparencia,
seguridad, seriedad, confianza vy eficiencia en las actividades del

sector publico.
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ANEXOS
Matriz de operacionalizacion de variables

Titulo: Gobierno electronico y calidad de servicio en una municipalidad provincial de la regién San Martin,2023

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
El gobiemo electrénico Corresponde al uso (.je TIC Externa e Prestacion de servicio.
corresponde al uso de la en las entidades e Interrelacién con los usuarios.
V1: tecnologia de I gultl).ernamentales para . analeg .Ptlectronlcos.
Gobierno informacion, la cual ha zglrrzzir?irstrativos proce:g; Interna ¢ D|§p05|0|on. y .
electrénico | desarrollado un papel | . . > * Metodos de gestion de calidad.
eficiencia y eficacia en un .
fundamental dentro de la tiempo real, Racional e Relacién con otras entidades publicas. Ordinal
estructura administrativa e Relacién con otras entidades privadas.
con el fin de mejorar los Se medié a través de un e Transparencia de gobierno.
recursos disponibles para cuestionario con 4 | Promocién | e Infraestructura de datos.
el estado. (Salvador, dimensiones y 21 items e Participacién ciudadana.
2022). '
Elementos e Equipos modernos
Tangibles ¢ |Instalaciones
Corresponde a la e Apariencia del personal.
La calidad de servicio | percepcion del usuario * Elementos informativos.
esta disefiada para medir | sobre un servicio brindado, | Fiabilidad * Calidad de servicio.
las expectativas de los | para satisfacer las * Eficiencia en resolver problemas.
_ usuarios  sobre  los | necesidades  requeridas *_Servicios eficientes.
v servicios que brinda una | por los clientes. Seguridad | e Confianza Ordinal
Calidad de . ) ‘
servicio entidad y cémo esos - i Cortes_la.
servicios se alinean con | Se medié a través de un  Conocimiento
las visiones de los | cuestionario de 5 e Vocacién de servicio
clientes (Parasuraman et | dimensiones y 22 items. Calidad de e Consulta oportuna.
al.1988). respuesta ¢ Atencién oportuna
Empatia ¢ Atencidn personalizada
e Capacidad para comprender las
necesidades.




Matriz de consitencia:

Titulo: Gobierno electronico y calidad de servicio en una municipalidad provincial de la regién San Martin,2023

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica

¢ Cudl es la relacion entre el gobierno electrénico y
la calidad de servicio en una municipalidad
provincial de la Region San Martin,2023?
Problemas especificos:

¢ Cudl es el grado de las dimensiones del gobierno
electronico y calidad de servicio en una
municipalidad provincial de la Region San
Martin,2023?

¢ Cudl es el grado de las dimensiones de la calidad
de servicio en una municipalidad provincial de la
Region San Martin,2023? ¢Cual es la relacion
entre las dimensiones del gobierno electrénico y la
calidad de servicio en una municipalidad provincial
de la regi6on San Martin,2023?

Determinar la relacion entre el gobierno electrénico y
la calidad de servicio en una municipalidad provincial
de la regi6on San Martin,2023.

Objetivos especificos

Identificar el grado de las dimensiones del gobierno
electronico en una municipalidad provincial de la
region San Martin,2023.

Conocer el grado de las dimensiones de la calidad
de servicio en una municipalidad provincial de la
region San Martin,2023.

Analizar la relacién entre las dimensiones del
gobierno electrénico y la calidad de servicio en una
municipalidad provincial de la region San
Martin,2023.

Hi: Existe relacion entre el gobierno electronico y
la calidad de servicio en una municipalidad
provincial de la regiéon San Martin,2023.
Hipotesis especificas

Hi: El grado de las dimensiones del gobierno
electrénico en una municipalidad provincial de la
region San Martin,2023 es bueno.

Hz: El grado de las dimensiones de la calidad de
servicio en una municipalidad provincial de la
region San Martin,2023 es bueno.

.Hs: Existe relacion entre las dimensiones del
gobierno electrénico y calidad de servicio en una
municipalidad Provincial de la regiéon San
Martin,2023.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio:
El estudio de investigacion es de tipo basica con
un enfoque cuantitativo; asimismo el disefio es no
experimental, con un nivel descriptivo
correlacional.

Esquema: Vi
Donde: / l
M= Muestra M r
V1i=Gobierno electrénico T
V2=Calidad de servicio.

r =Relacion de las variables de estudio Vv

Poblacion:

Estuvo conformado por 20.911 pobladores de una
provincia de la region San Martin, se trabajo con el
informe del censo de edades del INEI 2021, con
corte de noviembre del 2023.

Muestra:
La muestra, estuvo conformado por 378 habitantes
de una provincia de la regién San Martin.

Variables Dimensiones
Externa
V1.Gobierno Interna
electronico Racional
Promocién
Elementos tangibles
Fiabilidad
v2.Calidad de aorea
. Seguridad
servicio -
Calidad de respuesta
Empatia

La técnica que
se utilizara es
la encuesta

Los
instrumentos
que se
manipularan
seran los
cuestionarios.




Ficha técnica para evaluar el gobierno electronico

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario para evaluar el gobierno electronico

Autora: Céliz Angulo, Maria Nancy

Tipo de evaluacion: Cuestionario

Lugar: En una provincia de la regién de San Martin

Administracion: Individual

Duracion: 15 minutos

Objetivo: Identificar el grado de las dimensiones del gobierno electronico.
Medio: fisico

Valoracion: Nivel malo, nivel regular, nivel bueno.

Tipo de administracion: Individual

Area de aplicacion: Pobladores de una municipalidad provincial de la region
San Martin.

Tipo de puntuacion: Numérica: 1, 2, 3, 4, 5

Escala de valores: Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4),
Siempre (5).

Grados y rangos: Bueno (78-105), regular (50-77), malo (21-49)
Escala: Likert

Valor total del cuestionario: Maximo 105 puntos y minimo 21 puntos.
Valoracion: Cuantitativa

Aspectos a evaluar: El cuestionario esta constituido por items

Campo de aplicacion: En una provincia de la region San Martin.




Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario para gobierno electrénico
Datos informativos:
Género: |:| M |:| F Fechaderecoleccion: ......... [oiiiin. loviiiinni

Instrucciones: Estimado poblador, el presente tiene como finalidad identificar el grado de gobierno
electronico. El instrumento es anénimo y reservado, la informacion es solo para uso de la investigacion.
En tal sentido, se le agradece por la informacion brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en
cuenta las siguientes opciones de respuesta:

NUNCA (N) CASI NUNCA (CN) A VECES (AV) CASI (SC'E')V'PRE SIEMPRE (S)
ON° items Respuestas
Items N| CN |[AV |CS | S

DIMENSION: externa

01 Con el uso de las TIC se ha mejorado el servicio de atencién
en la entidad.

El servicio de atencién que brinda la institucion es mas rapido
02
con la ayuda de las TIC.

03 El municipio ofrece un servicio de atencién permanente desde
su portal web institucional.

La municipalidad interactia con los ciudadanos a través de su
04 portal web, correo electrénico y otros medios electrénicos
(Facebook, YouTube, Instagram).

05 La entidad utiliza las redes sociales para informar al ciudadano
sobre eventos(culturales, educativos y sociales).

El uso de canales electronicos
06 (pagina web, el correo electrénico, celular, Facebook, YouTube
e Instagram) de la institucion es eficiente.

DIMENSION: interna

Los funcionarios de la municipalidad brindan servicios de
07 atencién virtuales de acuerdo a las disposiciones de la
institucion.

Los trabajadores del municipio se capacitan en los servicios de
08 atencién virtual que brindan para el cumplimiento de la
disposicion.

09 La entidad cuenta con formularios electrénicos disponibles en
su portal web (solicitudes y acceso a la informacion).

Las TIC portal web, correo electrénico y otros medios
10 electrénicos (Facebook, YouTube, Instagram) que usa la
institucion  ha  permitido  sistematizar los procesos
administrativos.

11 Los colaboradores de la municipalidad se han adaptado a las
nuevas tecnologias digitales.




12

La institucién ha adecuado sus procesos administrativos para
hacer uso de las TIC (pagina web, el correo electrénico, celular,
Facebook, YouTube e Instagram) de manera 6ptima.

DIMENSION: relacional

13

Con el uso de las TIC, el municipio esta interconectado con
otras entidades publicas.

14

Las TIC ayudan a la municipalidad a agilizar sus procesos de
tramites (licencias, certificados, conformidades y cambios) con
otras entidades publicas.

15

Con el uso de las TIC, el municipio esta interconectado con
para otras entidades privadas.

16

Las TIC (pagina web, el correo electrénico, celular, Facebook,
YouTube y Instagram) ayudan a la institucién a agilizar sus
procesos de servicios de atencibn con otras entidades
privadas.

DIMENSION: promocion

17

Considera que la plataforma digital Gnica del Estado peruano es
de acceso para todos los usuarios.

18

La informacién brindada por el portal web de transparencia de
la municipalidad contribuye a fortalecer el vinculo entre el
Estado y la poblacion.

19

La entidad cuenta con una infraestructura digital moderna en
todas las oficinas.

20

La institucion dispone de una pagina web para la recepcién de
consultas sobre el servicio de atencion virtual brindado.

21

La municipalidad dispone de una pagina web institucional para
la recepcién de opiniones sobre el servicio de atencion virtual
brindado.




Ficha técnica para evaluar la calidad de servicio

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario para evaluar la calidad de servicio

Autora: Céliz Angulo, Maria Nancy

Tipo de evaluacion: Cuestionario

Lugar: En una provincia de la regiéon de San Martin

Administracion: Individual

Duracion: 15 minutos

Objetivo: Identificar el grado de las dimensiones de la calidad de servicio.
Medio: fisico

Valoracion: Nivel malo, nivel regular, nivel bueno.

Tipo de administracion: Individual

Area de aplicacion: Pobladores de una municipalidad provincial de la region
San Martin.

Tipo de puntuacion: Numérica: 1, 2, 3,4, 5

Escala de valores: Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4),
Siempre (5).

Grados y rangos: Bueno (80-110), regular (51-79), malo (22-50)
Escala: Likert

Valor total del cuestionario: Maximo 110 puntos y minimo 22 puntos.
Valoracion: Cuantitativa

Aspectos a evaluar: El cuestionario esta constituido por items

Campo de aplicacion: En una provincia de la region San Matrtin.




Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario para medir la calidad de servicio
Datos informativos:
Género: |:|M |:| F Fechaderecoleccion: ...... loioiiiiin. loviiiinni

Instrucciones: Estimado colaborador, el presente tiene como finalidad identificar el grado de la calidad
de servicio. El instrumento es anénimo y reservado, la informacion es solo para uso de la investigacion.
En tal sentido, se le agradece por la informacion brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en
cuenta las siguientes opciones de respuesta:

NUNCA (N) CASI NUNCA (CN) A VECES (AV) CASI (SC'E')V'PRE SIEMPRE (S)
N.° items Respuestas
items N |CN|AV |CS|S

DIMENSION: elementos tangibles

El municipio cuenta  con equipos electrénicos
01 modernos(computadoras, software) para la atencion de
usuarios.

La entidad cuenta con instalaciones adecuadas para la

02 atencion de ciudadanos.

03 Los espa}cios fisicos de la municipalidad son confortables para
Su atencion.

04 El personal de la municipalidad tiene una apariencia pulcra
para la atencién de usuarios

05 La entidad cuenta con trabajadores suficientes para la atencion
virtual.
La municipalidad cuenta con materiales informativos virtuales

06. (folletos, tripticos, formularios y carteles) para brindar un

servicio de calidad.

DIMENSION: fiabilidad

07 La municipalidad brinda informacion clara al usuario.

08 Los funcionarios de la institucién brindan informacién precisa a
los usuarios.

09 La entidad brinda orientacion a los usuarios que lo necesitan.

El municipio demuestra interés de apoyo para ayudar a los
10 usuarios a solucionar algunos problemas que tengan con el uso
de las TIC.

La municipalidad respeta el tiempo establecido para cada

11 procedimiento administrativo.

12 La entidad tiene sus procedimientos administrativos
electrénicos claros.
DIMENSION: seguridad

13 Los funcionarios del municipio brindan confianza a través de
las TIC alos usuarios.

14 Los trabajadores de la entidad atienden con cortesia mediante

las TIC a los usuarios.




El personal de la municipalidad tiene conocimientos en el uso

15 de las TIC suficientes para absolver dudas de los usuarios.

16 Los trabajadores de la municipalidad demuestran vocacion de
servicio con la utilizacion de las TIC.
DIMENSION: capacidad de respuesta

17 Los funcionarios de la entidad atienden las consultas
oportunamente a través de su pagina web institucional.

18 Los trabajadores de la municipalidad atienden oportunamente
a los usuarios a través de su portal web institucional.

19 Los funcionarios del municipio atienden por igualdad a los
usuarios, respetando las normas establecidas.
DIMENSION: empatia

20 El personal de la institucién brinda una atencién personalizada
alos usuarios.

21 El personal de la entidad comprende las necesidades
especificas de los usuarios.

22 La entidad cuenta con personal capacitado para informar

adecuadamente a los usuarios.




Consentimiento y/o asentimiento informado

mi UNIVERSIDAD C¢sar VALLEIO

Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacion: Gobierno electronico y calidad de servicio en una
municipalidad provincial de la region San Martin,2023.

Investigador (a): Céliz Angulo Maria Nancy.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gobierno electrénico y calidad
de servicio en una municipalidad provincial de la regién San Martin,2023", cuyo
objetivo es determinar la relacion entre el gobiemo electrénico y la calidad de servicio
en una municipalidad provincial de la region San Martin,2023. Esta investigacion es
desarrollada por estudiante de Posgrado del Programa Académico de la Maestria en
Gestion Publica de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por

la autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.
El trabajo de investigacion determinard las causas del problema y realizar las

recomendaciones de acuerdo a la conclusion obtenidas de las dos variables.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Determinar la relacién entre el
gobierno electrénico y la calidad de servicio en una municipalidad provincial de la
region San Martin,2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizara en las viviendas de una provincia de la region San Martin. Las respuestas
al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de

identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decisién sera
respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningin

problema.

*Obligatorio a partir de 18 afios
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Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién 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 de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacién. 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 (a)
(apellidos y nombres) Céliz Angulo, Maria Nancy email: mceliz@ucvvirtual.edu.pe y

docente asesor (apellidos y nombres) Contreras Julidn, Rosa Mabel email:
rcontrerasj@ucv.edu.pe

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: ..... GELA .'.L.D..e.‘.. LS\U lb@‘)"w‘s\’ej ........................

Fechayhora: .........y...... 04 Movienpne 2023
o YHIFEOUSS e

Firma: ..........L

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

*Obligatorio a partir de 18 afios



Validacién de los instrumentos de investigacion

Variable 01: Gobierno electronico

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Gobierno electrénico

W | DIMENSIONES items Clanidad Coherenciz Relevancia

Ohservacionss/
Recormendaciones

DIMENSION: Extemna I I I O

1T i3

Con el uso de [as TICs =2 ha mejorado el senvicio de atencion en a entidad.

El =zniicio de atencion gue banda [a insfitucion 25 mas rapido con [z ayuds delas
TiCs.

ET municipio ofrece un senicio de atencidn permanente desde su poral web instuconal.

La municipalidad inferachia con fos cludadzanos a traves de su partal web, correo
electrénica y otros medios electrdnicos (facebook, youtube Instagram).

Lz enfidad utiliza |35 redes sooiales para informar al ciudadana
zabre eventos/cutursles, educativos v sociales)

H &5 " /9

ETuza de canales elecironicos
(pagina web, &l comreo electrénico. celular, Facebook, YouTube y Instagram) de la
instiucidn es eficisnt=.

: Interma

o7 Los funcionanas dz [a municipalidad brindan senvicios de atencidn vinuales de acuerdo
a las disposicionas de Ia institucidn.

[} Los irabajadores del municipio se capacitan en los senvicios de atencion virual que
brindan para 2l cumplimients de |a dispasicicn.

[y Lz enfidad cuenta con formulanics electronicos disponitles en su portal web (sdiciudes v
acesso a la informacicn).

j[1] Las TICs portal web, correa elecirdnico y ofros medios electrinicos [Fac=book
YouTube, Instagram) que usa bz institucidn ha permitido sistematizar los proceses
administrativos.

11 Los colsboradores de Ta municipalidad se han adaptado a l3s nuevas tecnalogias
digitales.

12 Lz instAucion ha adecuado sus procesos adrministratives para hacer uso de las TICs
|'1pég'na web, el correo electrinico, celulsr, Facsbook, YouTube v Instagram) de manera
optima.

TIMENSION: Relacional

13 Con el uso de fas TICE, el municipic esta imerconectado con ofras enbidades pdblicas.

i3 Las TICs ayudan ala municipalidad a agiizar sus procesos de framites (licencias,
cartficados, conformidades y cambios) con otrss entidades pdblicas.

15 Con el uso de Tas TIC:. el municipio esta interconectado con para otras enfidades
privadas.

L] Las TICs {pagina web, el correo electronico, celulsr, Facebook, YouTube y Instagram)
ayudan a |z instiucion a agilizar sus procesas de senvicios de alencion con oiras

enfidades privadas.
m: Promocion

1 Considera que Tz plataforma digtal urica del Estado Peruano es da accese paratodos Tos
USLEM0s.

T8 | Lanformacion brindada por ef portal wel de Tansparenca da la municipalidad contnbuye
a fortaleser & vinculo endre 2l Estads v |a poblacion.

18 | L5 entidad cuents con uns infragstruchura digitsl modemas en fodas 155 oficings. X

20 | L3 im=fitucidn dispone de uns pagina web para [a recepcidn d= consultss sobre 2l seniciol
de stencian virtual brindado.

Z1 | [s municipaidad dispons de una pagina web institucional para [a recapcion de
opiniones sobre el senica de a'nenc,l%n wirtual brindsdo.

Leer con detenimiznto los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones gue considere pertinents:

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

4. Alto nivel

Observaciones |precisar si hay suficiencia): El instrumento fiene suficiencia para su aphicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ .1 Aplicable después de corragir [ ] MWo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Delgado Bardales José Manuel DHI: 01128833

Especialidad del validador {a): Doctor =n gestidn universitaria, metoddlogo en investigacion

WCharidad: B item 52 comprende facimentz, e decr, su
sint3ctica y semantica son adecuadas.

[ oherencis: E item tisne refacin bgiea con |a dimensian o indicadar que esia
midignda

*Relevancia; Elitem == esencisl o importanie, es decr debs ser incluido

Nata: Suficiencia, =e dice suficiencia cuando ks items plantzzdos son sufidentes
para medir |2 dimension

d__."...‘M{";'.‘
(A W] D

DOCTWTE #3 GAASS

Tarapoto 13 de octubre de 2023

Firma del experto informante




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Gobiemo electronico

N° | DIMENSIONES [ items Claridad’ Coherencia” Relevancia Observacionas!
Recomendsciones

DIMENSION: Externa 2| 341 | 2]3[a4]1[2]3]4

01 Con el uso de las TICs se ha mejorado el s2rvicio de atencidn 2n s enfidad. X x X

0z | El servigic de atencién gue brinda |z institucién es mas répido con Is ayuds de lss TICs. X X X

a3 El municipic ofrece un servicio de stencién permanente desde su portal web hs x hs
insfitucional

a4 La municipalidad interactia con los ciudadanos a fraves de su portal web, cormeo hs x X
alectronice y otros medios electrénicos (facebook,youtube Instagram).

[113 Lz entidad utiliza las redes sociales para informar al ciudadano x X x
sobre eventos{cultursles, educativos y sociales).

06 El uso de canales electrénicos X X X
{p&gina web, &l cormeo electronico, celular, Facebook. YouTube y Instagram) de s
insfitucion es eficienta.
DIMEN SION: Interna

o7 Los funcionaries de la municipalidad brindan servicios de atencion viuales de acuerdo hs x hs
& las disposicicnes de |z institucion.

ag Los trabajadores del municipio s capacitan en los servicios de stencion vitual que X x *x
brindan pars el cumplimients de la disposicidn.

ag L= entidad cusnta con formularios electranicos dispenibles en su portal web [solicitudes hs X hs
y sooeso & la informacidn.

10 | La= TICs portal web, comea electranico y otros medios electrénicos (Faceboaok, Ed o
YouTube, Instagram) que usa Ia insfitucion ha permitido sistematizar los procesos
administratives.

11 Los colsboradores de la municipalidad se han adaptado = las nuevas tecnologias H
digitales.

12 La institucién ha adecuado sus procesos sdministratives pars hacer uso de las TICs hs x hs
{pagina web, el cormeo electranico, celular, Facebook, YouTube y Instagram) de maners
optima.
DIMEN 510N Relacional

13 Con el uso de lss TICs, el municipio ests interconsctado con otras entidades piblicas. X bA bs

14 Las TICs ayudan a ka municipalidad a agilizar sus procesos de trémites (licencias, hs X X
carificades, conformidades y cambios) con ofras entidades pablicas.

15 ‘Con el uso de las TICs, el municipio esta interconectado con pars oiras entidades
privadss.

16 La= TICs {pagina web, el correo slectranico, celular, Facebook, YouTube y Instagram) H hs hs
ayudan a la insfitucion a agilizar sus procesos de servicios de atencidn con otras
enfidades privadas.
DIMEN SION: Promocion

17 | Considera que |a platsforma digitsl Gnica del Extada Peruanc 5 de acoeso para todos los | | | x | | | | x | | | | x
USUSMios.

18 Ls informacian brindsda por el portal web d= fransparenca de [a municipalidad X
contribuye 3 fartalecer 2l winculo entre =l Estado v |a poblacidn.

18 s entidzd cuenta con una infraestructura digital modema en todas Tas oficings. x

i) La instifucion dispone gz una pagina web para Ta recepciin de consuftas sobre el X x
senicia de atencidn virual brindado.

T La municipalidad dispone de una pagina wek instfucional para [a recepoion de X x x
opiniones sobre el senvicio de atencion virtual brindado.

Leer con detenimienta los items y calificar en una escals de 1 & 4 su valoracidon, asi como solicitsmos brinde sus observaciones que considers pertinents:
3. Woderado nivel A Alto nivel

| T Ho cumplz con el critenic 2 Bajo nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ =] Aplicable después de comegir[ ]

Apellidos y nombres del jusz validador. Dr. Sanchez Davila, Keller

Especialidad del validador (a): Gestion Pablica y Gobernabilidad

1Cainsd: El e =& comprende fECimentz, 85 gECh, U
simactica y samanica son afecuadas.

2Coharencia” | iem tiens reiscion KJica con 3 dimensidn o indcadar que ests
midienda

Rebevancia: El fem es esencial  0impansnte, £5 dasir tebe sar incuiso

Motz Suficiencia, se dice suisienca ouando ios fems planieados son suicentes
[p=rs medi i3 dimension

Mo aplicable [ ]

DMNI: 41997504

e
D £ A —
Dir. Kplier
DOCENTE POS GRADO

Tarapoto, 15 de octubre de 2023




Cuestionario: Gobierne electrdnico

¥

MATRIZ DE

ALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

DIMENSIONES [ ltems

CoherenciaZ

Relevancia®

Observaciones! Recomendaciones

DIMEMN SI0N: Externa

Claridad?
2] 3 1

L

Con 2l use de las TICs se ha mejorade el servicio de atencion en
Iz entidsd.

X X

X

02

El szrvicio de stencidn que brinds 1a institucidn es mas rapido
con ls ayuda de las TICs.

03

El municipio offece un servicio de atencidn permanzsnte desde su
portal web institlucional.

Ezpecifique &l tipo d2 servicio

04

La municipalidad interacila con los ciudadancs & traves de su
portal web, correo electrénico y otres medios slecirdnicos
(facebook, youtube, Instagram).

Mo ponga “etc”, defina claramente con que
redestrabajard ls investigacian

05

La entidad utiiza |las redes sociales para informar al civdadano
sohre eventoz{culturales, educstives y sociales).

Indigue que tipos de sventas

0d

El uso de canales ekectrdnicos
(pagina web, el corren elecirénice, celular, Facsbook, YouTube
y Instagram) de |3 institucion es eficiente.

Recuerde gue s palabra eficients hace
referencia agestion de recursas, ;la persona
encuestada fiens acceso a esta informacion?
5i no es asi cambiz |3 palsbra eficiente

DIMEN SION: Interna

a7

Los funcionarios de la municipalidad brindan servicios de
atencion virtuales d= acuerdo 3 las disposiciones dz |3
institucidn.

Especifique el tipo de servicio

03

Los trabajadores del municipio se capacitan en |os servicios de |
atencion wirtual que brindan para el cumplimiento de la disposicion,|

Especifique el tipo de senvicio

04

La entidad cuenta can formularios Elec‘h'énims‘dispcnibles &n su
portal web (solicitudes y aceeso a la informacion).

Las TICs portal web. coreo ekectronico y ofros medios
elzctronicos (Facebook, YouTube, Instagram) que usa la
institucion ha permitids sistematizar los proceses sdministrativos.

Indigue que tipo de TICs

Los colaboradores dz la municipalidad se han adaptado a las
nusvas tecnologias digitales.

Indique que tzcnologizs

Lz insfitucion ha adecuads zus processos administrativos para
hacer uso de las TICs (pagina web, el cormeo electrdnica, celular,
Facebook, YouTube y Instagram} de manera Gotima.

Indigue que tipo dz TICs

DIMEMN SION: Relacional

Con el usa de las TICs, el municipio esta interconectado con
ofras entidsdes plblicas.

Las TICs ayudan a la municipalidad a agilizar sus procesos de
trérmites (licencias, cenificados, conformidades y cambios) con
oiras entidades plblicas.

Indique que tips de TICs y 3 que tramites se
refiere

Con el use de las TICs, el municipic esta interconectado con
para ofras entidades privadas.

Las TICs (papina wek, 2l comrso electronico, cebular, Facebook,
‘fouTube y Instagram) ayudan a la institucion 3 agilizar sus
procesos de senvicios de atencion con ofras entidades privadas.

Indigue que tige de TICs y que tipo de servicios

DIMEN SION: Promocidn

Consliera gue la piatafonma digial Onica del 330 Penisno &= 02
S0Ces0 para Wodos 106 LEuEno:.

Indique cual de 1oa3s I35 plataiomas

L3 Informacian brindada por 2| ponal wed d2 feneparenda de 13
municipaidad condrbuye 3 foralecer &l vinculo enire 2 Ss13do ¥
I3 pablackin.

Indique cuzl oe 1000s oS pansies

L3 eniinad Cuenta con una Infaesiructura cighal modema 2n
fodas 136 oficinds.

L3 InstRucion dispone d2 una paging web para Ia recepoion o2
consulkas sobre el senvick de glienclin virtual brindada.

TrdiquE que TIps O senidoe

L3 municipalidad dispone de una paging web Insikucional para
I3 recepcitn de cpirionas sobre el ervicka oe atenclon wirtual

Indique gue tipe da s2ridos

brindada.
‘Sub — fodal ipromedio}

3 3

3

Total [promedio)

3

Lesr con getenimiente ks ibeme y calificar en und escala de 1 3 4 su valorackan, asf como scliciamas brinde sus observaciones que conslders perinenta:
| 4. Alto nivel | X § |

| 1. Ho cumple con 6 criferio [ |}

| 2. Balonivel [ | |

3. Moderado nlvel [ |

Observaclonas [precizar el hay suficlencla): =l s& levanian las observackones planteadas 2l Instrumento contara con suficlencia.

Opinien de aplicabliidad: Aplicabla [ X ]

Apallidos y nombres del Juez valldador: kgir. vo M. Encomenderes SEancallan

Aplicable despuée de cormagir [ ]

DHI- 17523582

Eapaclalidad del vallgador (8): Economlsta, Magleter en docencla universiiara, Docente de II'NEG-"gEEIﬂlﬂ

*Claridad: E fem

e comprense fdcimentz, s dedr, EU

einizcliea yeemantics san adecuadas.

=Lohanancia: £1fem tene riacidn Kolca con 3 dimenzkin g Indizad orque: 25t
midiendz

‘Relevancle O Fem e esencal

@ Importane, es dedlr debe ser nciuds

Moda: Burtciencis, se dioe SUMCENCE cusndo s EmE planEados 6on eliemes
para medk B dimenskn

. T
LT Y

Mo aplicable [ ]

Firma del experto Informants

Tarapoto, 17 de octubre de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Gobierno electrinico

R* | DIMENSIONES [items Claridad’ Coherencia® Relevancia® Cbservacionas!
Recomendacionas
DIMENSION: Externa FEEENERE [HEEEEEIN]
01 Con el uso dz I35 TICs =2 ha mejorado ef s=mvicio de afencion en Ta entidad. x X x
0z El==nsicio de atencion que Banda 3 insfitucion 25 mas rapido con [5 ayuda de fas x x
TiGs.
03 ET municipio ofrece un senicio de atencidn permanente desde su poral web insfucional. kA x
04 La municipalidad interactia con los ciudadanos a traves de su portal web, correo x X A
electronics y otros medics slectronicos {facebook youtube Instagram).
i1} L= enfidad ubliza a5 redes sooiales para infermar al cludadana
sobre evertosiculurales, educaiivos v sociakes).
[1)3] ETuza de canales ekatronicas X X X
{pagina web, el comeo electrénica. celular, Facebook, YouTube y Instagram) de ks
insfiucidn es eficients.
: Interna
or Los funcionsrins = I municipsidad brindsn senvicios 0= atencidn vinusles de acuerda X X
a las disposiciones dz |3 institucidn.
i1} Los trabajadores del municipio s= capacitan en los senicios de atencion wiual que x X x
brindan para &l curnplimients de la disposicicn.
op L= entidad cuenta con formularios electranicos disponities en su portal web (soficiudes v kA
acosso a ls informacion).
10 Las TICs partal web, comeo sl=cironico y ofros medios electranicos (Faczbook x X
YouTube, Instagram) que usa la institucion ha permitido sistematizar los procesos
administrativos.
1 Los colaboradores de la municipalidad se han adaptade a las nuevas tecnologias X X X
digiiales.
1 La instiucion ha adecuado sus procesos adminisiratves para hacer uso de [as TICs
|Pagna wek, el corren electranics, celulss, Facsbaook, YouTubs v Instagram) de manera
optima.
DIMENSION: Relacional
13 Con &l uso de Ta= TIC=. el municipio esta interconeci=do con ofras enbdades pdblicas.
T4 | Las TICs ayudan a [a municipalidad a apiizar sus procesos de framites (licencias,
certificados, conformidades v cambios) con otras entidades pdblicas.
15 Con =l uso de Ta= TIC=. el municipio ests interconeci=do con para ofras entidades X X A
privadas.
18 | Las TICs (pagina web, el cormeo electranico, celular, Facebaok, YouTube y Instagram)
ayudan a la institucion a agilizar sus procesos de senvicios de atencion con oiras
entidades privadas.
DIMENSION. Fromocian
ik Considera que Tz plataforma digisl drics del Estado Peruzno es de scceso para tedos Tos X X x
HEEERNEEE
T8 | Lainformacsdn Bandada par &l portal web de ensparenca de la municipalidad contribuye
a forialecer el vinculo entre el Esiado y la poblacion.
T8 | La entidad cuenta con una infraestruciurs digital modama en todas a5 oficinas. X x X
200 | LainstAucian dispone de una pagina web para [3 recepoion de consultas sobre =l senici] kA A kA
de atzncidn virtual brndade.
21 La municipalidad dispone de una pagina web instiucional para & recepcion de

opiniones sobre el sarvicio dz stencidn virusl brindada.

Lear con detenimianto los items y cslificar en una escala de 1 & 4 su valoracidn, asi como salicitamos brinde sus observaciones que considare partinenie:
4. Alto nivel

1. Ho cumple con el criterio 2. Eajo nivel

3. Moderado nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumente tiene suficiencia para su aplicacion

Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ x]

nombres del juez validador. Mag.Bohommet Soberon, Lucien Jean

Especialidad del validador (a): Gestion Pablica y Gobemabilidad

1Claridad: & em 52 comgrende Tacimente e decir. su
sintactica y saménfica son adecusdas

sCoherencia: E| item fiene relacion Iogica con la dimension o indicador que esta
midignde

*Relevancia: Bl femes esencial o imporiants, &5 dasir debe 5o inchidn

Kota: Suficencia, se dice suficentia cuando los ‘tems plantzados son suicentss
para medir 2 dimenzidn

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ] Apellidos y

DNI: 09534563

OATERBESEE |

Tarapoto, 17 de octubre de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Gobierno electronico

N°

DIMEMN SIONES | items

Claridad’ Coherencia®

Relevancia® Obzervaciones/
Recomendaciones

DIMEN SION: Externa

2 (3 1

2

3

1]203

)]

Con el uso de las TICs s= ha mejorade 2l servicio de atencion en la entidad.

oz

El servicio de atencion gque brinda |3 institucién es mas rapido con la ayuda de las TICs.

oz

El municipic ofrece un senicio de atencidn permanents desde su portal web
mstitucional.

04

La municipalidad interactia con los ciudadancs a traves de su portal web, correo
=lectrdnico y otros medios electronicos (facebook youtube Instagram).

05

Lz entidad utiliza las redes sociales para informar al ciudadana
sabre eventos{culturales, educativos y sociales).

El uso de canales slectronicos
{pdgina web, el correo electrénico, celular, Facebook, YouTube y Instagram) de |a
instituzidn es =ficiente.

| ol ome| e[|

v | | |
P I N

DIMEN SION: Interna

or

Los funcionarios de |a runicipalidad brindan servicios de atencion virtuales de acuerdo
3 I35 disposiciones de |a institucion.

]

Les trabajzdores del municipio se capacitan 2n los servicios de atencidn virual que
brindsn para el cumplimiente de ls disposicin.

oa

La entidzd cuenta con formularios electronicos disponibles en su portal web (solicitudes
y scceso a la informacidn.

Las TICs portal web, cormes elecirénico y otres medios electrénicos (Facebook,
YouTube, Instagram) que usa ls institucidn ha permitido sistematizar los procesos
sdrinistrativos.

b= I - -

bl ] ] ]
bl ] ] ]

Los colaboradores de la municipalidad se han adaptado a las nuevas tecnologias
dipitales.

i

bl
bl

L= institucion ha adecuade sus procesos sdrministratives para hacer uso de las TICs
(pagina web, el corrao electrdnico, celular, Facebeeok, YeuTube y Instagram) de maners
optima.

ke

DIMEMN SION: Relacional

Con el usa de las TICs. =l municipio 2513 interconectade con otras entidsdes publicas.

Las TICs ayudan a la municipalidad s agilizar sus procesos de framites (licencias,

certificados, conformidades v cambios) con otras entidades publicas.

Gon el uso de las TICs, el municipio es13 interconectado con para ofras entidades
privadas.

Las TIGs (papina web, el correo elecirdnice, celular, Facebook. YouTube y Instagram)
syudan 2 I3 institucidn a agilizar sus procesos de servicios de atencidn con ofras
entidades privadas.

o I B

= o] ==
= o] ==

DIMEM SI0N: Promocidn

Considera gue Iz plataforma digital unica del Estado Peruano es de acceso para fodos los
Usuanos.

= Inarmacion brindada por el portal Web e Wansparenci O la muricipalidad
coniribuye & Tonalecer @l vinculo entre &l Estada y 13 pobiackin.

L= entidad cUEnTa con Una INraesiruciura Migial mogerna en 10dsEs 135 00enaEs.

]

T2 In=iucian QlEpone 02 UNa pAging WeD para 13 [ECEpLion O GONGURAE S00TE ol
serviclo de gtenchdn virual brindado.

il

2 munlclpalld=n dispane de Una paging web MEaticional para 1@ recepoan o2

aplniones sabre &l senicio de atenckin virual brindado.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su wakoracion, asi como solicitamos brinde sus observacionss que considers pertinente:

| 1Mo Cumple con &l criero | I Eajo nival

T WModerada nlvel

khﬂﬁli_al_l

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador. Mag. Ushifiahua Ushifiahua, Magda

Especialidad del validador {a): Gestion Publica y Gobernabilidad

AClaridad: B item =& comprende fécimende, es  deci

A1}

sinféctica y s=minics son sdecuadar.

ICoherencia: £l lem fen= relecion iigica con ke dimensidn o indizador que =ets
midiendo

*Redevancix El tem e esencisl o imporianke, == dacir debe serinchido

Motz Sufisiencia, 32 dice =ufcensia cusndo ke ftema plem=ados 20m uficienes
por medi e dimensian

Aplicable después de corregir[ ]

Mo aplicable [ ]

DMI: 10595622

f;r‘,']é..,.,jfdi w3

Tarapoto, 17 de octubre de 2023




Validacion de los instrumentos de investigacion

Variable 02: Calidad de servicio

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad de servicio|

N* | DIMENSIONES T items Claridad” Coherencia® Helevancia® Observacions
r
Recomendaci
ones

TIMER STON: Elementos tangibles TJZ [ [ 8 [ T[Z[F[F[T[Z]+] ®

Uil ET municipio cusnta con equipos elecironicas modermosicomputadoras, x X kA
software) para la atencion de usuarios.

02 | La entided cusnta con instalaciones adecusdas para [a atencion de ciudadancs. X x X

03 | Los espacies fisicos de [a municipalidad son conforables para su X X X
atencion.

0% | Elpersonal de Ta municipafidsd tiene una apariencia pulcrs para [z atencicn de X X x
usuanios

12 | Ls entidad cuents con trabaiadores suficientes para [a atencion virual A 7

U8 | La municipalidad cusnta con materialzs informativos viduales X A .
[folletos, tripticos. formularios v carteles) para brindar un senvicic de calidad.

- Confiabilidad

U7 | La municipalidad brinds informacion clara al usuana. X A L

T8 | Los funcionarios de I3 insfitucion brindan informacion preci=s a los usuanios. x X kA

U8 | La entided brinda orientacion a los usuarios que lo necasitan. x x Z

10 [ Elmunicipio demuestra interés de apoyo para aywedar a losusuanos a solucionar X X x
a:Pi,;unl:-s problemas guetenFan con el wso del Tics.

11 municipalidad respeta el bempo establecide para cada procedimiento X x X
Sdministrativo.

TZ | La entidad ene sus procedimi=nios administrativos BIRCAronIcs Clans. X x x
DIMENSTON: Sequridad

T3 | Los funcionarios del municipio Brindan confianza a traves de [as TICs a los X A s
UsUAras.

12 | Los trabajadores de 1z entidad atiznden con coresia mediantz [as TIC: alos X x X
UsUarias.

T5 | El perscnal de s municipaldad Hiene conoomientos =0 el uso gz 1as 1155 X x X
suficientes para sbsolver dudas de los wsuarios.

o [Les uat:améureg d2 [a municipalid=d demUesiian YoCacion Jesenice con 13 X A .
utilizacidn de las TICs.

. Capacidad de respuesta

T7 [ Los funcionarios de T3 entdad atiznden [3s consulias X X x
oporunaments & traves de su pagina web institucional.

T8 | Los trabajadores de Ta municics! atienden agoriunamsante 3 fos usuarios a X X
trawés de su poral web instiucicnal.

T8 | Los funcionanos 62l municipic 3Benden por Igualdad & losusLanas, respetando
135 normas estableckdas.
DIMEN SI0N: Empatia

I0 ] El personal de |2 InsBtuclén brinda una atencian personzlizada 2k0E USLAMaE. X X L

ZT T El'personal de 13 entidad comorends 135 necesidades especiicas de los A
usuarkos

22 | La entidad cuenta con personal capachizdo para Informar agecuadaments & ko6 x
usuarkos

Sub — fotal (promedio)
Total (promedia)

Leer con detenimiznto los ftems y calificar en una escala de 1 3 4 su valoracién, asi come solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
3. Mooerado nivel | 4. alfo nivel

1. Mo cumiple con &l critario 2. Balo Hivel

Observaciones {pracisar si hay suficiencia): El instruments tizne suficizncia para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicabla [X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Delgade Bardales José Manuel

Aplicable después de coregir [ ] Mo aplicable []
DNI: 01128838

Especialidad del validador [a): Docior en gestidn universitaria, metoddlogo en investigacion

iClaridad: B il 52 comprende fazimerie, g5 deck, B
sintdclica ¥ semadntica son adecuadas.

iCohsrench: El tem Sere relacidn Mgka con la dmenskén n indlzador gue Betd
midiendn

iRelavancha: B Nem es esenzial o Imporiamie, es Secdroeha serinchikda

Wioda: Bulckencls, s2 dios sufiiencia cuandn os lems plamieados san sufiienes
para medir 5 dimensks

s pmlis
¢ ek Mazee! D Fanisiei

0T W T e S D

Firma del experto informante

Tarapoto 15 de octubre de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS |
Calidad de servicio

W* | DIMEREIONES Mitems

Clanidad” Coherencia”

Helevancia” Cbservaciones!
Recomendaciones,

TIMERSICR: ET tos fanpibles

P TT 2173

]

Bl municipio cuenta con equipos ecironicos modernaszomputadoras, soffware]
para ls atencicn de usuanios.

L3 =ntidzd cuenta con nstalaciones adecuadas para [5 stencidn de ciudadanos.

Los espacios fizicos de I3 munizipalidad son conforiables para su atencidn.

El personal de la municipalidad tiene una apanencia pulera para Tz atencidn de
usuanes

S
M

B

La entidad cuenta con trabajadores suficientes para [z atencidn wirual.

L municipalidad cuenta con matenales informatives viruales
(folletos, npticos formularics y cartelzs) para brindsr un servicio de calidad.

=
=

DIMENEION: Confiabilidad
La municipalidad Brinda informacion clara al usuario.

Los funcionsnos de [a insftucian Bandan infemacion preciza 5 Tos ususnos.

EEE

L= entid=d brinda orentacan & fos usuanos quela necesitan.

El municipio demuesira intergs de apoye para ayudar a losusuarios a solucionar
shqunos problemas que tengan con 2 uso del Tics.

L municipalidad respeta &l iempo establecido para cada procedimisnto
Sdministrativo.

BT R

L= entidad fiens sus procedimienios admnisiratives elecironicos claros.

DIMERSION: Seguridad

Los funcionanos 2= municipio brindan confianza a fravés 4z Tas TICs alos usuarios.

s I e R Y W [

Los trabajadores de [a entdad atienden con cortesia mediante Ias TICs a los

=] =

USUanos.
El personal de la municipalidad tiene conccimientes en el uso de Taz TICs
suficientes para absolver dudas de los usuarios.

Los trabajadores de [ municipalidad demusstran wocacion desenacio con [3
utilizacidn de las TICs.

DIMENEION: Capacidad de respuesia

Los funcionanos de fa entidad afienden fas consultas oporiunaments 3 traveés de su
pagina web instfucional.

Los trabajadores de la municipalidad afienden oporfunamente a los usuarnios a
traves de su poral web institucional.

Los funcionanos del municipio atienden por igualdad a losusuanos, respetando &35
normnias estableci

DIMENSION: Empatia

El personal de I3 institwcion brinds una stencion personalizads sk0s usUarnios.

El personal de [a entidad comprende I35 necesidades especificas de los usuarios.

L[5 entidzd cuents con personal capaciado para informar adecuadamente 5 Tos
USUENIS.

=
=

e ) )

Leer con detenimianto los tems y calificar en uns escala de 1 & 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus abservaciones que considers pertinents:
3. Moderado nivel 4. Alto nivel

1. Ro cumple con el criterio 2. Bajo Mivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Sanchez Davila, Keller

Especialidad del validador {a): Gestion Publica y Gobernabilidad

Clarigad:; El Mem e comprence faciments, BS  OEGE, SU
simdctica 'y saménfica son adecuadas.

Coherencia: El iem tiene relscion 1dgica con 2 dimension o indicadar qua esté
midiznda

*Relevancia: El tem es esercial  oimportante, £5 decir debe sar incluido

Nota Sudiciencia, 52 dice SUSICENGE CUBNOC 106 (s pIENIERANS 50N SWcentes
pera medi ks dimension

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

DMI: 41897504

A "'-.
A
L A A— —
Div. Mpdier Sancher
DOCENTE POS GRADD

Tarapoto, 15 de octubre de 2023




Cuestionario: Calidad de servicio

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

T

THRENHCHE S THama

Relevancia?

Obcaraankonssl Rsc

Claridad’ Coberenca?

TDIMERECH. Elementns mnalbee

] 2 32 1 1 z 3 4 1 z

E]

4

[i]]

B munizipio cuenta oon equipas elsctrdnicas
Mooemos(compuUiatorss, soTaare) para la alenckin de

X X

X

02

usuance.
-3 ENOG3] CUEME Con IEEISCNES a0eCc030as pard I alenson
o2 cludadance.

03

[0 25pacios Nakos 02 13 munidpalosd 5an Corfananies
para sU FtEnden.

o4

= pereonal deTa munic

pe ENE UNZ aparien
Ia Fencian de UELEMoE

PUlcra para

Liama'ilmad cuemia con trabaladores sulidenss para |2 aienckan
rual.

[

3 nunid DUENE Can 3 NEECT
{Tolletoe, ripdcos formuiarios y caneles) para brindar un sericia
Ja calidad

DIMENSION: Connabllidad

07

LLa municipalidad brinda imformackin clara al usuari.

[

Las furcicranos e i3 insStucion bindan Infomacion pracisa 3
Iog LELarnce.

[

L3 enfidad brinda orlentaciin 3 los usuanios que ko neceshan.

I

B municipic denmiestra Interés de apawa para ayudar 3 los
UsUANos 8 solucionar algunos probiemas que bengan con & uso
ol Tics.

Dibe ralaciomarks a sarvicios de sobisme aleczdmscs

La municipalidad respela el Hempo establecido para cada
procedimients administraiie.

L3 enfidad tiene sus procedimisnios adminksraivos elecinanicos
clanis.

Dieba indhicar sl tipo do procedimisetos + asios dobn
st relacicnados 2 sobdeme elscstnico

TIAEHEITH: fequridad

a6 funciorarios del munlkdpio brindan oonflanza a fraves de 38
TICs 3 hos usuanos.

+Cdeen 22 ralaciona esie smmiciado con ol gebicmo
alectronica’

Los irabajacores ge 13 entidad atienden con corlesla medlania 138
TICs 3 kas usuanos.

e we malacions este smmiciado can ] gekicmo
3 -

= parsonal de |3 municipalidad Here conccimizgntas en & wEo
o2 135 TICE suficlentes para absoiver dutas de o5 UsUEras.

Dube nspoc‘iﬁ:a.' ol Bpe de conpcaamios v esios
debertas estar ralaciomados 2 eoblemo slectromico

LLos frabaladares de |13 munidpaload demuesiran vocackn de
senido con 3 ullizackin de 36 TICE.

Do 5o nalaciona este sommciado con el gebiseno
electrdnica’

DIMEN SION: CBpacidad 0a raspusata

Las funcicnanoe oe i enticad atendan 135 consuit=:s
oporunamente a traves de suU paging wed
Insttucional

Falaradeals a mebisms alscdmscs

LLos frabaladares de |3 munidipaliozd atiendan cporbunamente 3
log uELancs & rewes de 5u portal web Instihuclonal

Felaméeals a zobicmo aleciiwscn

Los Tuncionarics del municipic abenden por iQuakded B ks
usuarios, respetando las nomuas esishleckdes.

Relacinck: & pobicrzn cloctrinics

CHMIEN 300K - Empatis

El personal de |a insikucian binde una si=ncién perscnalizada a
los usuaros.

TelasiEnls & goiirs Semenes

El peryanal de ln enbdsd comprende [as meces idades.

E!E!:HES de |03 usuarks.

Rchisidnck & pebin=a clestrasios

La entidad cusnia con pessonal capacikadc para indormar
adecusdamenie 8 los usuarios.

Relacinck: & pobicrzn cloctrinics

— total (prosedio)

Tuotal [prozaedio)

Lesr con detenimibznto log feme y callficar en una escala de 1.3 4 su valoraclon, asl como solichames brinde sus obeervaciones que conskder:s pertinente:
L. albonivell ) |

| 1. MO owmpda gon sl ordaric] |

Z. BElo NIV ] | 4. Moderado nivs | X |

Oeervaclones [precliear 8l hay suficlancia): 5l 2 levantan |zs observaciones planieadas el Instrumento contara con sufickencla

opinl

Apellidos y nombras del Juez valldador: lvo M. Encomendaros Sancallan

n de aplicabllidad: Aplicabls [ X ]

Aplicabie dospuss da commegir [ ]

Mo aplicabla [ |

DHI: 17823552

Espetialidad del valktador (a): Economista. Maglster en docencla universitara, Docente ge Investigaciin

I lar

Fen e deck, L)

1d:E 32 ompresde telimenis,

slatdstica ¥ semanSce san adecusdas.
igaheracia: Elflem fene szlackin I6gka cas i dimensin 2 lndeador gue 238

kil

'Rl annle El flem e sl

51
o imparianie, i3 fecir debe 32 oo

NHols: Baficience, se dice suficiencis caerda izs dens plenizadas son suficlenles

medir b dimesics

e i

[
Bag il it

Tarapoto, 17 de octubre de 2023

Firma del axpario Informante




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Calidad de servicio

N | DIMEMSIONES [ lfema Claridad” Coharancle” Ralevancls” Obsenvaciones’
Recomendationgs

TNMENSION: Elementos tangibles EEERE RN R

a1 Elmunicipio cuenta con equipes elecironicos modemosicomputadaras, X X X
software) para |a atencién de ususrios.

UZ | La entidad cuenta con instalaciones adecuadas pars ks atencion de ciedadanos. S X X

0% | Los espacios fisicos de la municipalidad son confortables para su x E x
stencion.

T4 | El persenal de la municipalidad fiene una apariencia pulera para la atencion de X i X
USUSTIDS

0% | La enfidad cuenta con frabajadores suficientes para [5 atencion virual, X X X

U8 | La municipalidad cuenta con materiales informativos virbuales X X X
[fulle1u5.1r|'%icn5.formula rios y carteles) para brindar un servicio de calidsd.

: Confiabilidad

07| La municipalidad brinda infermacion clara al usuana. X X X

05 | Los funcionarios de Ta mstiucion brindan informacion precisa a Tos uswarios. X X X

0% | La entidad brinda orientacion a fos usuarios gue o necesian. X X X

10 | ETmunicipio demusstrs inferés de apoyo para ayedar a losusuarios a solucionar] X X X
algunos problemas gue tennan con el uso del Tics.

T L= municipalidad respeta el tempo establecido para cads procedimiento X X X
sdministrativa.

12 | L= enfidad tiens sus procedimisntos sdministrativos electrénicos claros. X E X

N: Sequridad

13| Los funcionarios del municipio brindan confianza a traves deTas TICs alos X X X
USUSTIDS.

14 Lo= trabajadores de [a entidad atiznden con corlesia mediantz [as T10s a los i3 X x
UEUSTIDS.

15 | Elpersenal de Ta municipalidad tiene conocimientos en eluso d2Tas TICs 3 X 3
suficientes para absoheer dudas de los usuarios.

16 | Los trebajadores de I3 municipalidad demusstran vocacion desenvicio con 2 X X x
utilizacién de las TICs.
DIMER SICN: Capacidad de respuesia

17 | Los funcionarios de Tz entidad atienden Tas consufas X X X
oportunaments a fraves de su pagina web mstitucional

T8 | Los trabajadores 4= Ta municicalidad afiend=n eporunaments 3 fos usuarios X
3 fravés de su portal web institucional.

19 | Los funcionarios o2l municipls aienden por iquaidad 2 IcsUsUanos, respetando 3 E3 3
I35 nomas estabdecidas.
DIMEM SIOH: Empztia

20| El personal o2 13 INSTUCian brinda una 3ienclen perennalzada alos UsUanie. X X X

21 [ El pereonal de 13 entidad comprends 125 necasldades especificas de o X X X
usuaros.

22

La entdad cuenta con personal capacl@da para Informar adecuadamente & ke |
usuaros.

N

]

[ ]

Leer con detenimiento los ftems y calificar 2n una escala de 1 3 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considers pertinents:

1. Ho cumple con el criferio | 2. Bajo Hivel

3. Moderado nivel |

4. Alto nival |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumenteo tiene suficiencia para su aplicacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x]

Apellidos y nombres del juez validador. Mag.Bohommet Soberon, Lucien Jean

Especialidad del validador (a): Gestion Piblica y Gobernabilidad

“Claridad: EI

ltem B2 camprends fAdmene 2p  deck, m

slniactiza y semantica son adecusias.
[ aherentia: €I k2m tene relBokn 1HOka tan @ dimenskn o ndicagar que estd
midlendn

*Ralevancia: Bl Nem 25 ezencial

ote: Sutckencls

o Importanke, es declr &ebe et Rduss

Ice suficknnla cranda ks Nems pameadas son sulideales

para medk I3 dimenslon

Aplicable despuéds de comegir [ ]

Mo aplicable [ ]

DMI: M3534563

-
~
» é“
(_:_..--";r-'ﬂll.

Luchon e Barammen Soberia
Do S35

Tarapoto, 17 de octubre de 2023




MATRIZ DE EVALUAGION POR JUICIO DE EXPERTOS

Calidad de sarvicio
F | DIMENSIORE S T Heme CIariiad Coherancls” Felevancia” CEeEervanones
Recomendaciones
] ] B i TS TATTTITETATT 2137 4
7 [ Elmunigpin CUeE Con Equpas & NICOS MOOEmoE[comp , EOTthare] para X X X
EE] n o2 usuanos.
T _|L= CUENIS Con INGIEE00res S0ecusies para 13 E Clodaianis i i i
07 | LOE 603 CO6 OE 13 mniipa 50N EE [@rs B ) X i X
11 | Elpersod T IEINEEE ET] BEE 3 TETELES i i i
L CUENEE Con TEs EL ETEE i E i
W | mﬁ?ﬁﬁm X Ed X
[foiletos, %‘un‘mbﬂu:} carieles) para brindar un senicka de calidad.
7| L& mnicipalidad bhinda Fiamacion dard al usdant. X e X
[} ma ["EITENEL N X i X
1] L5 Erfa=d brinda GENE0En & 108 USLENE GUs 0 NEcesiEn X X X
T0 | ETTnURICpIC GemUEETS INeres Ot apoyad pard ﬁ:gﬂa:a ETETE v R T X A X
akgunce muemas q.ne1enp1 oo :-I 53 uel
11 z E X X X
12 i x i
T3 n T N CONMaNZza @ TaveE OE [36 116 3 105 Usud i i i
i mnm 3108 Lsua‘b& X i X
15 [H TIE CONCEI] BN & UE0 de 5 X X X
para absuwer -:u:las de |os usuanios.
IS EE & OE [3 MnCIpa 5T W SENICD GO I3 UIEadn i X i
de 136 TICE.
TERE TR el
17 Los Tunclonarias de [3 erfids = j BVES OE EU x X x
paginzg web Instiucional
i Luaﬁ}EaEIEIﬁs 0E [3 mnicipalidad sHenden Cporinamente 3 K05 USLENGE 3 Taves X X X
e EU welh Insfiucional.
T [LoE n [ EN pr 190 ELFETEEL R ENGia)E= X X X
normas establecidas.
20| Elpersonal oe [a ERUE0n Brnta una aenoon nalz=d3 3106 USUants. i i i
21 Elpereoral de @ Enlﬁ@ E'@E gs nms%t—s Es@!nas ge EE UGUANCE. X X X
= |3 aﬂﬁﬁﬁrmm FEEE =] [EE] [EGEER e A EA A
TENENe

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones gue considere pertinente:

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

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de comregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mag. Ushifiahua Ushifiahua, Magda DNI: 10535622

Especialidad del validador (a): Gestion Piblica y Gobernabilidad

Claridad: El item se comprends faciiments, 8z decik s Tarapoto, 17 de octubre de 2023

sintactisa ¥ semantica son adecuadas.

Coherencia; El item fizne relacidn logica can la dimensicn o indicador que esta
midizndo

*Relevancia: El #em es essncial o imporiants, s dacir debe ser inchido

Mota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes .
para medir [a dimension 5 _'(z
rr R!'{'v F ety



indice de la V de Ayken de validacién de instrumentos

Variable 1: Gobierno electrénico

CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

o
=

—
N

—
w
[
H
[
(%]

-
=
—
N
Rl
w
L
H
o
wu

-
=

-
N

—
w

-
o

—
()]

P1

P2

P3

D1 externa
P4

P5

P6

P13

P14

D3 relacional
relaciona P15

P16

P17

P18

D4 promocion | P19

P20

P21

N R E R R E N E AR R E R R E S E R R R R R RS

B = IOV H I S B (U NSCN I~ I B S IOUR IOV [ o B B S IOV N I I I

WIW|Bh|W|WW|W|WwW|WwW|W|wWw|w|A|W|WwW|W|W|WwW|wWw|B&~]|wWw
N R E R R E N E AR R E R E I E I E R R R R R RS

N R E R E N E AR R E R E S E R R E IR RS
ENN SC N [I ~ I - I I S [ S INSU N I S N SN BN I NSNS B N S N E Y B Kt =S
WIW|lBh|W|lwWW|W|WwW|wWwW|WwW|w|w|h|W|WwW|Ww|W|WwW|w|B&]|w
E N ICSS N I = B I B S () IOV I (S B I ISR I~ B B I I S I O I
R R R R R B R R R R R RS R R R R R R B

N N E RN E N E R E N E N E R E S E R R R E R R ES

- [ SCN [~ N S I S N S S [ECU N I SN (N SN N SN Sy N SN (LR N SN I SN I SN SO = I S N

WDIwWw|h|WwWlWlWW|W|W|W|W|WIBDRlWIWWW|W|W|B]|wW

E- B [OCN OVH SN I~ B~ NSV I S S B B S KSR I I I OB B i )

I I I S B S ) = ) B I e B e R R I B

MINIMO

Dimension 1 externa

jtems del 1 al 6

MAXIMO
(K)=Na CAT. -1

Dimension 2 interna

items del 7 al 12

Dimensiéon 3 relacional

{tems del 13 al 16

B = IOV H B S B (U NSCH I = I B IOV IOV [ o B B S IEOU N I B N KN
(628 O EENISS

(n)= jueces Dimension 4 promocién | Items del 17al 21
NC% (2) 1.96
| V de Ayken 0.91
CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
DIMENSIONES v Li Ls v Li Ls v Li Ls
091 | 067 | 098 | 0.92 | 0.69 | 0.98 | 0.90 | 0.66 | 0.98
090 | 066 | 098 | 092 | 069 | 098 | 0.92 | 0.69 | 0.98
D3 relacional 087 | 062 | 096 | 090 | 066 | 098 | 0.90 | 0.66 | 0.98
D4 promocién 092 | 068 | 098 | 0.92 | 0.68 | 0.98 | 0.89 | 0.65 | 0097
Shto po U 000 | 066 [098 [092 | 068 | 0.98 | 090 | 067 | 098
ento globa A 0.670 | 0.980




Variable 2: Calidad de servicio

CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

o
ey

—
N
—
w
—
D
—
(6]

—
ey

—
N

—
w

—
H

—
(0]

L=
ey

—
N

—
w

—
H

[
(9]

P1

P2

P3

D1 elementos tangibles pa

P5

P6

P13

D3 seguridad A

P15

P16

P17

D4 capacidad de P18

respuesta

P19

BN =N I S Y ST IR = (OO RSO I ) R ) [ SN [ SN B SN TSV NSV N (NSUR I SNy SN SV N [ =N

R N N e B e N N E A E N E S E AR E AR E R R R R RS

B I I I B N G K I R I ISV ISV B S - S S S NSV ISV B
WD WWlwlwlwlwlwlwlw|lwldlw|ldlBlPlVWVWWW|W| >

B I I B (S (S B NSV I S I S IOV OV ) I B S I B S [NOV N MOV [ o
Bl I I B ) S S S S S T I I I I I B B e I

B I I I R ) e B I e I N R B B B B B B EH B

Eo B I (O N I S (I ) S B S SO R I SL RN (B~ I S B S S B N N KON B = I I =N

DWW WwWlwlw|lwlwlwlwlw|lwlildlw|ldlBlBPR|lVWIVWW|W|W >

EN B I (O N I S (I N S I S SO R I SL R (B~ I S B S SN B N N KON I = I I =N

B I I I R ) e B I e I N R B B B B B B EH B

Bl I I I e ) e B e e I N I B B B B B B ES B

E- I B I I 0 I O B ISR (N S I~ ) S I B S (NSO NSV SN I~ B~ I I

WD Wlw|lwlw|lwlwlwlwlw|lwlildlw|ldlBlBR|lVWIVW|W|W|W] >

N

NN N N N NN I R RN E N E R E RN E RN R R EES

MINIMO

Dimension 1 elementos tangibles

items del 1 al 15

MAXIMO

(K)=Na CAT. -1

Dimensiéon 2 Fiabilidad

items del 1 al 16

Dimension 3 seguridad

items del 1 al 17

(n)= Jueces Dimension 4 capacidad de respuesta items del 1 al 18
NC% (2) Dimension empatia items del 1 al 19

V de Ayken 0.94

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
DIMENSIONES \' Li Ls \) Li Ls \' Li Ls

D1 elementos tangibles | 0.92 0.68 0.98 0.92 | 0.68 | 0.98 | 0.88 | 0.64 0.97

0.93 0.70 0.99 0.96 | 0.73 | 0.99 | 0.96 | 0.73 0.99

D3 seguridad 0.90 0.66 0.98 0.90 | 0.66 | 0.98 | 0.83 | 0.58 0.95

D4 capacidad de
respuesta 0.93 0.70 0.99 0.89 | 0.65 | 0.97 | 0.93 | 0.70 0.99
ento po il 0.95 0.72 0.99 095 | 0.72 | 0.99 | 0.91 | 0.67 0.98
0 globa .94 0.705 0.989




Confiabilidad de instrumentos de investigacion (Alfa de Cronbach)

Base de datos estadisticos muestra piloto

Variable: Gobierno electrénico

Total
Sum fila (t)

84
75
77
72
71

46

60
50
52

50
48

40

50
48

49

54
51

47

P21

P20

P19

P18

P14 | P15 | P16 | P17

P13

P12

P11

Preguntas

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

N° encuesta

piloto

10
11
12
13
14
15
16
17
18




53
48

59
51

71

51

69
74
68
75
68
73
59
58
75
47

69
72
66
70
69
70
71

67
73
68
61

19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45




71

59
79
67

71

55
59
55
56
57

50
52
54
49

55
53
54
52

57

58
54
55
53
52
49

54
52

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72




55
53
52
55
49

55
56
50
56
56
50
55
57

55
49

54
53
46

55
55
45

55
67
55
53
56
60

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94
95
96
97

98
99
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“Muy Baja Baja Regular Aceptable Elevada a= 1.05 0.8783
0

Numero de . . i

. . 0% de confiabilidad en la medicion 100% de confiabilidad
ltems : 21 (lamedicién esti contaminada de enlamedicion a= 0.92

Reemplazando: error). (no hay error)




Base de datos estadisticos muestra piloto

Variable: Calidad de servicio
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49

64
49

64
72
66
72
65
71

57

60
72
45

64
61

60
72
61

72
73
69
61

56
58
69
61

77

22
23

24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35
36

37

38
39

40
41

42

43

44
45

46

47

48




62

68
58
56
57

54
55
48

48

51

50
53
51

51

54
60
55
52

53
50
51

47

50
49

53
46

47

49

50
51

52

53
54
55
56

57

58
59

60
61

62

63
64
65
66

67

68
69

70
71

72
73

74
75




53
52

51

53
47

55
51

51

52

55
52

48

57

55
47

52

54
43

53
69
53
51

53
62

81

48

51

76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88
89

90
91

92
93

94
95
96
97
98
99

100
101
102




103 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 52
104 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 2 4 2 3 2 55
105 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 50
106 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 55
107 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 40
108 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 60
109 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 4 3 3 2 54
110 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 51
111 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 48
112 3 3 4 4 2 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 77
113 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 79
PROMEDIO Varianza
columna (i) |2.70|2.58|2.54|2.67|2.67|2.55|2.68|2.58|2.59|2.63|2.61|2.69(2.64|2.59|2.61|2.58|2.50/2.50|2.53|2.39|2.42|2.15| Total
DESV EST
columna Si [0.65(0.65|0.66|0.74|0.71|0.61|0.70|0.73|0.64|0.70(0.74|0.70|0.74|0.70|0.66 | 0.70|0.66 | 0.68 | 0.70 | 0.57 | 0.62 | 0.49 | Columnas
VARIANZA Varianzas
g 0.43|0.42|0.43|0.54|0.51|0.37|0.49|0.53/0.40({0.49|0.54|0.48|0.55|0.49|0.44|0.50|0.430.47 [ 0.48(0.33|0.39|0.24| total de
por item items St2
SUMA DE
VARIA',\IZAS 9.96 91.28
de los items
Si2
k| 35 Numero de items: 21 "
a = = i . Muy Baja Baja Regular Aceptable Elevada
K-l SI2 Reemplazando. g% de confiabilidad en la medicién 100% decou.ﬁabi]idail
= o= 1.05 0.8909 S;:;;dicién esti contaminada de E: Glah Ted::::;l
a= 0.94




Base de datos estadisticos de la Investigacion

Variable: Gobierno electréonico

17 18 19 20 21

13 14 15 16

12

7 8 9 10 11

1 23 456

GOBIERNO
ELECTRONICO

DIMENSION
PROMOCION

DIMENSION
RELACIONAL

DIMENSION
INTERNA

DIMENSION

EXTERNA

N°

61

15
12
10
12

10
10

18
15
12
14
13
16
16
18
16
14
14
15
18
12
15
19
15
15
16
12
16
16
15
15
12

18
15
12

333333
332322
222222
322232
222223
322323
323233
4 43 334

1
2
3
4

52
43

49

14
13
15
16
21

44
58
53
70
56
58
51

10
15
11

5
6
7
8

12
10
14
12
12

17

13
15
13
12

15
17
15
13
19

9 233223
10 3 2 2 3 3 4
11 2 2 3 3 2 3
12 2 32 2 2 2

51

11

65
44
54
60
51

14
10
13
13
11

14

13 4 3 3 2 3 4

14
14
16
13
15
16
12
18
16
18
20
20

14 2 2 3 3 2 2
15 2 33 2 2 2

12
12
12
11

16 3 3 2 3 2 3
17 2 2 2 2 2 3
18 32 2 2 3 3
19 3 2 3 2 33
20 2 2 2 2 2 2

53
53
46

12
12
11

11

58
54
57
57
53

13
12

11

21 4 4 2 3 2 3

10
11

22 323233

13
11

23 3 333 33

11

24 4 4 2 3 3 4
25 4 4 3 3 2 4

11

10



59
46

12

15

16
12
20
16
12
21
13
20
16
17
21

16
13
20
12

26 323323

13
15
11

27 2 32 2 22
28 4 3 42 3 4
29 2 222 22
30 2 2 2 3 3 2

70
49

15
10
10
14
11

4 4 4

48

12

14
19
12
20
16
16
20
11

72
49

18
13
16
16
15
13

31 4 4 3 2 2 4

32 2222 22

70
59
61

14
11

33 334343

34 2 33332

13
12

35 332332

66
36
44
63
39
63
54
51

36 3 433 43

10
11
20
11
18
17

37 222122

13
15

10

10
19
10
18
16
18
18
19
18

38 221221

39 4 33333

40 2 212 21

15
10
16
14
16
15
14
15
14
13
18
13
17
11

12
11

41 3 3 3 3 3 3

42 2 33 2 3 3

10
11

43 4 3 2 2 3 4

52
68
52
64
65
67

4 4 3 3 2 3 3

13

20
10
24
16
21
12
21

45 4 4 2 2 3 4

46 2 4 3 2 4 3

12
12

4

4

4 4 4 4

14
22

47 3 2 2 3 2 2

48 3 4 4 3 4 4

13

19
13
21

49 4 3 3 3 3 3

47

50 322222

72
53
69
54
7
58
61

12

4

4

324 4

51 4 3 4 3 3 4
52 3 2 2 3 2 2
53 3 4 3 3 3 3
54 3 3 2 3 3 2

13
13
10
16
10
10
14

13
20
17
24
12
12
17

14
19
16
20
20
20
16

17

4 4 4 4

4

4

4 4 4 4

55 4 4 33 2 4

16
19
12

56 3 4 3 3 3 4

57 4 4 3 2 3 4

59

58 2 4 2 2 4 2



56
57
56
59
79
49

17

12
16
16
18
24
12
17
20
12
13
18
13
19
16
18
17
17
21

18
15

59 2 342 3 4
60 2 2 3 2 2 4
61 3 2 2 3 2 2
62 2 33 2 3 4
63 4 4 4 3 4 4
64 2 2 2 2 2 2

14
15
13
17

12
11

14
17
23
12
16
20
18
17
16
17
19
18
18
24
16
20
12
22

11

15
11

4 4 4

4

4

4 4 4 4

14
12

55
68
51

10
14
10
11

65 3 3 2 3 2 3

14
11

66 4 3 3 4 3 3

67 3 3 3 3 2 4

55
60
53
65
56
62

14
14
13
15
13
15
15
12

68 3 3 2 3 3 3

12

69 3 2 3 3 2 3
70 3 3 2 3 3 3
71 4 4 3 3 3 2
72 4 3 3 2 33

10
12

11

73 3 33333

68
55
69
42

12

74 4 4 4 4 4 4
7% 3 32332

10
12

16
10
15
12
12
19
12

7% 3 4 3 3 43
7 2 22 2 2 2
78 3 4 4 3 4 4
79 332332
80 2 332 23

12
18
16
14
24
17
13
11
20
12
16
16
20
12
24

67

12
11

55
52

16
15
24
16
19
20

11

83
57

16
12
12
11

4 4 4 4

4

4

4 4 4 4

8l 4 4 4 4 4 4
82 2 332 33

62

18
18
15
15
11

83 4 3 3 432

60
63
53
48

84 4 3 3 4 3 3

14
10

14
16
12
13
20
11

8 2 33222

86 3 3 3 2 2 3

87 2 2 2 2 2 2

52
66
41

13
15
10
18

10
11

88 322222

89 3 43 433

W 222221

80

15

4

4

4 4 4 4

23

91 4 4 4 3 4 4



64
53
65
61

17
12

12

19
13
14
14
20
12
16
14
15
20
21

16
18
20
22

92 323233

10
13
11

93 4 3 3 3 3 2

18
14
16
11

94 3 4 3 4 3 3
9% 4 4 4 3 3 4
9% 3 2 43 2 3
97 2 2 2 2 2 2

68
43

15

17
12
18
12

57

13
11

10
10
11

98 4 332 33

47

9 222222

53
74
69
43

13
18
16
10
15
14
16
15
14
14
14
10
12

14
21

100 2 3 3 2 2 2

15
15

101 3 3 4 4 4 3

17
12
16
10
23
16
21

102 2 2 4 4 2 3

12
16
10
24
16
19
14
14
12
20
12
24
16
21
15
20
16
17
19
12
13
19

108 2 2 2 2 2 2

57
44
76
60
67

10
10
13
13
13
11

104 3 2 3 2 3 3

105 1 2 2 2 2 1

4

4

4 4 4 4

106 4 4 4 3 4 4

107 3 2 3 2 3 3

108 4 4 4 3 3 3

56
63
46

17
24
15
13
18
12

109 3 3 3 2 3 3

11

110 4 4 4 4 4 4

111 3 2 2 3 2 3

58
54
60
46

13

112 2 3 2 2 2 2

15
11

113 3 3 3 2 3 4

13

4

4

4 4 4 4

114 2 2 2 2 2 2

14
19
15
16
16
16
20
12
12
19

115 2 2 2 3 3 2

69
54
59
55
59
63
48

17

12
11

116 4 4 3 2 2 4

13
12

117 2 3 2 3 3 2

11

118 3 3 2 3 2 3

13
15
14
12

10
11

119 2 3 3 3 3 2

120 3 3 2 3 3 2

10
12

121 3 4 3 3 4 3

122 2 2 2 2 2 2

44
71

10
14

123 2 2 2 2 2 2

19

124 4 3 3 3 3 3



48

14
14
11

10
11

12
14
17
15
14
20
14
15
15
12
13
20
15
20
17
14
12
20
12
24
16
16
18
24
13
23
20
13
12
20
12
21
16

12
18
16
21

125 2 2 2 2 2 2

57
56
60
56
62

126 3 3 3 3 2 4

12

127 2 3 3 2 3 3

14
15
15
11

10
10
10

128 4 3 3 3 4 4

17
17

129 2 3 3 3 3 3

130 3 2 3 3 2 4

47

14
14
18
13
12
18

131 2 2 3 2 2 3

53
60
48

12
17
12
12

12

132 3 2 2 3 2 2

10
11

133 3 2 3 3 3 4

134 2 3 2 2 2 2

46

135 2 2 2 2 2 2

67
54
63
53
56
52

16
13
14
11

13
12

136 4 3 3 2 3 3

14
19
16
17
18
15

137 3 2 2 3 2 2

10

138 3 4 3 3 3 3

139 3 3 2 3 3 2

14
13
20
12
17

11

140 3 3 3 2 3 3

141 3 3 3 3 3 3

70
47

15

142 2 3 3 2 2 3

14
17
15

143 2 3 2 2 3 2

71

13
11

4

4

4 4 4 4

144 2 3 3 2 3 4

57
58
63
77
51

15
15
14
16
14
14
15
17

145 2 2 3 2 2 4

13
11

14
20
24
13
22

146 3 2 2 3 2 2

147 2 4 4 2 4 4

13
11

4

4

4 4 4 4

148 4 4 4 4 4 4

149 2 3 2 2 2 2

70
67

11

4 4 4 4

150 4 4 3 4 4 3

12
11

20
23
21

151 4 3 3 4 3 3

64
58
65
61

152 4 4 3 4 4 4

13
15
15
16
18

12

153 4 4 4 3 3 3

14
12

16
22

154 3 2 3 3 2 3

155 4 4 3 4 4 3

73
66

14
12

22

156 4 3 4 4 3 4

20

157 4 3 3 4 3 3



61

14
11

11

18
16
17
21
12
12
20
11
24
17
20
12

18
14
16
20
12
15
20
10
24
16
22

158 3 3 3 3 3 3

51

10
10
10

159 2 3 2 3 2 2

58
69
43

15
18
10
13
19

160 3 3 2 3 3 2

161 3 4 3 3 4 3

162 2 2 2 2 2 2

49

163 3 2 2 3 2 3

74
36
81

15

164 4 3 3 4 3 3

165 2 2 1 2 2 1

17

16
12
13
10
10
15
11

4 4 4 4

4

4

4 4 4 4

166 4 4 4 4 4 4

58
72
46

13
17
12

167 2 3 3 2 3 3

168 4 3 4 4 3 4

12
12
20
11

169 2 2 2 2 2 2

45

14
17
12

170 2 2 2 2 2 2

72
44
75
58
47

20
10
24
16
10
24
16
20

171 4 3 3 3 4 3

172 2 2 2 1 2 2

14
15
14
16
13
13
12

13
11

4

4

4 4 4 4

24
16
11

173 4 4 4 4 4 4

174 2 3 3 3 2 3

12
14
12
11

175 1 2 2 2 2 2

7
57
65

4

4

4 4 4 4

23
16

21

176 4 4 4 3 4 4

177 3 2 3 2 3 3

178 4 4 3 3 3 4

39
50
64
48

12
12
20
11

179 2 2 2 2 2 2

16
12

13
12
12

180 2 2 2 2 2 2

20
10
24
16
15
20
11

181 4 3 3 3 4 3

15
17

182 2 2 2 1 2 2

78
55
53
69
41

13
10
10
12

4

4

4 4 4 4

24
16

183 4 4 4 4 4 4

13
14
16

184 2 3 3 3 2 3

14
21

185 2 3 3 2 2 2

186 3 3 4 4 4 3

12
12
20
12

187 2 2 2 2 2 2

37
67
46

188 2 2 2 2 2 2

15
14

12

20
10

189 3 4 3 4 3 3

10

190 2 2 2 2 2 2



76
60
69
55
66
68
49

16
15
15
16
18
18
11

13
13
13
14
16
14
12
11

24
16
20
18
23
16
16
21
11
12
21

4

4

4 4 4 4

23
16
21

191 4 4 4 3 4 4

192 3 2 3 2 3 3

193 4 4 3 3 3 4

194 11 2111

4 4 4 4

195 2 2 11 2 1

20
10
24
16
13
19
12
21

196 4 3 3 3 4 3

197 2 2 21 2 1

73
49

17
11

198 4 4 4 4 4 4

11

199 2 3 3 3 2 3

42

200 2 2 13 3 2

14 17 71
10

14
11

201 4 4 3 2 2 4

50
70
54
56
68
43

13
15
11

15
20
16
17
21
12
11
20
11
24
17

202 1 313 31

203 3 3 4 4 4 3

16
16
20
13
10
20
10
24
16
22

204 2 3 3 3 3 2

11

12
12

205 3 3 2 3 3 2

15
10
12
17
11

206 3 4 3 3 4 3

207 3 2 2 2 2 2

44
71

11

208 2 212 21

14

209 4 3 3 4 3 3

41

210 2 21 2 2 1

80
58
54
55
76

47

19

13
12

4

4

4 4 4 4

211 4 4 4 4 4 4

13
16
16
18
11

212 2 3 3 2 3 3

213 4 3 4 4 3 4

10
14

20
24
18

214 4 3 3 4 3 3

20
10
24
16
11
11
21
10
20

215 4 4 4 4 4 4

216 2 4 3 2 4 3

62
66
37

13
16

11

4

4

4 4 4 4

14
22

217 3 2 2 3 2 2

12

218 3 4 4 3 4 4

10
10
22

219 2 1.2 2 1 2

42

10
17
11

11

220 2 1 2 2 1 2

74
42

14
11

4

4

324 4

221 4 3 4 4 3 4

10
20

222 311311

69

16

13

223 3 4 3 3 4 3



58
60
51

13
21

12
11

17

16
21

224 3 3 2 3 3 2

225 4 3 4 4 3 3

17

11

14
21

226 2 3 3 2 2 2

72
44
54
65
63
75
55
72
62
41

16

15

4 4 4

20
16
24
16
20
24
16
20

227 3 3 4 4 4 3

13
9
20
20
21

228 2 21 3 3 2

11

10
12

4

4

4 4 4 4

229 1 2 2 211

17

230 3 4 3 4 3 3

13
16
14
16
19

10
14

231 3 4 3 3 4 3

4

4

4 4 4 4

232 4 4 3 3 3 4

16
22

233 3 2 3 2 3 3

14
15
11

234 4 4 4 3 3 4

21

235 3 4 4 3 4 3

14
13
13
12
12

236 112111

55
54
58
61

13
11

20
10
24
16
15
20

237 2 21121

20
10
24
16
21

238 4 3 3 3 4 3

12

4

4

4 4 4 4

239 2 22121

240 4 4 4 4 4 4

56
70
32
42

13
15
10
13
15
15
15
10
11

12

241 2 3 3 3 2 3

14

242 3 3 4 4 4 3

243 1 112 21

11

244 1 2 2 2 11

60
61

12
11

17
18
18
19
13
17
16
12
15
16
17

16
17
20
10
13
16

245 3 2 3 2 2 4

246 2 3 3 2 3 4

66
48

13

247 2 4 3 3 4 4

248 1 1 2 2 2 2

49

12

249 3 2 2 2 2 2

61

14
11

14

250 3 3 2 3 2 3

47

14
13
19
15
18
11

251 3 2 2 2 3 2

39
59
54
57
36

252 2 2 3 2 2 2

15
13
14

10
10

253 4 4 2 3 3 3

254 1 2 3 3 3 3

255 3 3 3 3 3 3

11

256 2 2 2 2 21



65
47

16
10
16

12

18
15
18
11
17
14
12
13
13
11
16
12
17
20
21

19
12
20
10
13
16
12

257 4 3 3 3 3 3

10

258 2 2 2 2 2 2

63
41

259 3 4 3 3 3 4

11

260 1 1.2 2 2 2

50
52

11

261 3 2 2 2 2 2

12

10

262 4 3 3 2 2 2

42

10
11

263 2 2 2 2 2 2

47

14
16
10
16
13
17
20
21

264 3 3 2 2 2 2

50
36
54

41

12

265 4 3 3 2 2 2

266 1 12 2 2 2

13

267 3 2 3 3 3 2

10

268 2 2 3 2 2 2

57
68
66
34
30
51

14
16
17

269 3 3 3 3 3 2

12

270 4 4 3 3 3 3

334 4

271 3 3 4 4 4 3

10
11

272 2 21111

273 111112

11

13

13
19
23
12
21
13
13
15
18
12
18
17
18
16
16
18

14
22

274 3 3 2 2 2 2

67

17
19

275 4 4 4 3 3 4

74
42

10

4 4 4 4

22

276 3 3 4 4 4 4

10
18
11

12
22

277 2 2 2 2 2 2

76
49

15

12

334 4

278 3 3 4 4 4 4

13
13
17
20
13
18

279 3 2 2 2 2 2

45

11

280 3 2 2 2 2 2

55
63
43

12

11

281 3 3 3 3 2 3

15
10
15
12

10

282 3 4 4 3 3 3

283 2 3 2 2 2 2

59
54
61

284 3 3 3 3 3 3

11

14
18
22

285 4 2 2 2 2 2

15
16
11

10
12

286 3 3 3 3 3 3

66
46

287 3 4 4 3 4 4

13
18

288 3 2 2 2 2 2

63

15

12

289 3 3 3 3 3 3



47

11

13
17
11
14
15
13
24
18
12
18
20
13
18
17
14
18
22

15
18
10
16
15

290 3 3 3 2 2 2

58
40

14

291 4 3 3 3 3 2

10

292 112 2 2 2

50
53
46

12

293 4 3 3 2 2 2

14
11

294 3 2 2 2 3 3

14
23
18
12
18
20
13
17
16
10
18
23

295 332 2 2 2

7
62

20

10
11

4

4

4 4 4 4

206 4 3 4 4 4 4

15
10
15
16
11

297 3 3 3 3 3 3

45

11

298 2 2 2 2 2 2

65
69
45

14
13

299 3 3 3 3 3 3

300 3 4 3 3 4 3

301 322 2 22

62
57

15
14

12
10

302 3 2 3 3 3 3

303 2 2 3 3 3 3

41

304 112 2 2 2

63
76

27

15
18

12

305 3 3 3 3 3 3

13

4

4

334 4

306 4 4 4 4 4 3

307 2 11111

63
84
23
47

15
20

12

18
24

18
24

308 3 3 3 3 3 3

16

4 4 4 4

4

4

4 4 4 4

309 4 4 4 4 4 4

310 1 11111

11

10
14

13
19
18
19

13
21

311 3 2 2 2 2 2

72
59
64
29
63
82
40

18
15
16

312 4 3 3 3 4 4

18
19

313 3 3 3 3 3 3

10

314 4 3 3 3 3 3

315 111111

15
20

12

18
24
12
12
18
18
19

18
24
12
12
18
18
20

316 3 3 3 3 3 3

14

4

4

4 4 4 4

317 4 4 4 4 4 4

10
10
15
15
17

318 2 2 2 2 2 2

44
65
61

10
14
10
10

319 2 2 2 2 2 2

320 3 3 3 3 3 3

321 3 3 3 3 3 3

66

322 3 4 4 3 3 3



74
66
64
54
63
64
74
52

19

14
12

21
19
18
13
18
19
22
16
19
18
18
19
11
20
13
23
19
13
13
20
18
16
23
20
19

334 4

20
19
18
16
18
18
21

323 3 3 3 4 4 3

16
15
12

324 4 3 3 3 3 3

13
13
12
12
12

325 3 3 3 3 3 3

326 3 3 3 3 2 2

15
15
19
11

327 3 3 3 3 3 3

328 3 3 3 3 3 3

4 4 4 4

329 3 3 3 4 4 4

10
12

15
21

330 3332 22

68
64
62
68
43

16
15
15
16

331 4 4 4 3 3 3

13
11

18
18
20
13
22

332 3 3 3 3 3 3

333 3 3 3 3 3 3

13
10
13
10
12

334 4 4 3 3 3 3

335 2 3 2 2 2 2

68
48

13
11

336 3 4 4 4 4 3

14
23
20

337 3322 22

79
65
46

21

4 4 4 4

338 3 4 4 4 4 4

16
11

10

339 4 3 4 3 3 3

14
13
22

340 3 3 2 2 2 2

49

11

12

341 3 2 2 2 2 2

68
61

13
15
17
20

13
10
12

342 3 4 4 4 4 3

18
22

343 3 3 3 3 3 3

67

344 4 4 3 4 3 4

74
70
68

12

4

4

4 3 4 4

19

345 3 4 4 3 3 2

18
16

11

21

346 4 4 3 3 4 3

13

20
20
21

347 3 4 3 3 4 3

72
71

19

14
15
12

19
19
20
19
18

348 3 4 3 4 3 3

16
15
19
17

349 3 3 4 4 3 4

64
71

17
19

22

350 4 3 2 3 2 3

14

351 2 3 4 3 3 4

68

11

352 4 4 3 4 3 4



69
73
68
72
70
74
72

16
17

12

21
20
19
19
19
21
21

3

4 3 4

20
21

353 4 4 3 3 3 3

15
11

354 3 4 3 4 3 4

18
17

20
22

355 3 3 4 4 3 3

14
12

356 4 4 4 3 3 4

18
17
17

21

357 4 3 4 3 3 4

14
14

4 4 4

344 4

22

358 4 4 3 4 3 4

20
20
20
21

359 3 4 3 3 3 4

69
70
69
73
68
66
68
59
56
62
68
59

18

17

13
13

18
20
17

360 3 4 3 3 4 3

361 3 3 4 3 3 4

17

14

362 4 3 4 3 3 4

19

13

21

20
20
19
20
16
20
17
19
17

363 4 3 3 3 3 4

17

11

20
20
21

23 4 4

364 4 3 3 3 3 4

17

10
12

365 4 3 2 3 3 4

15

366 4 4 2 2 4 4

17

10
10
11

16
16
16
19
16

367 3 3 3 2 2 3

10
18

368 4 4 4 3 3 2

369 3 2 3 3 3 3

17

13
13

370 3 4 2 4 3 3

13

371 3 3 3 3 2 3

51

11

14

17

372 4 3 3 2 3 2

82

20

16
10
10
10
13
16

24 4 4 4 4

4

4

4 4 4 4

22

373 4 3 4 4 4 3

56
68
62
64
72

15
15
17

16

15

374 3 3 2 3 2 2

21

22

375 4 4 4 4 3 3

17

18
17

376 3 3 3 3 3 3

17
20

17
19

377 3 3 3 3 2 3

4 4 4 4

17

378 3 3 2 3 3 3



Base de datos estadisticos de la investigacion

Calidad de servicio

20 21 22 DIMENSION

13 14 15 16 DIMENSION

CALIDAD
DE
SERVICIO

EMPATIA

17 18 19 DIMENSION
CAPACIDAD
DE

SEGURIDAD

7 8 9 10 11 12 DIMENSION
CONFIABILIDAD

DIMENSION
ELEMENTOS
TANGIBLES

123456

RESPUESTA

N°

53
51

14
16
14
12
13
16
18
18
13
16
17

3
3
2
2
2
3
3
2
2
2
3
2
3
2
2
3
2
2
3
2
3
2
3
2
2
3

232 2

17
14
13
15
15
17
18
18
18
14
19
15
14
15
13
18
13
15
14
18
14
14
14
12
15
14

333323

1
2
3
4

322 3

322232
232222
4 32222

48

332 2

51

222 2

49

222 3

322233
4 2 3 3 32

5
6
7
8

9
100 2 2 3 2 3 2

11 4 4 2 3 3 3
12 3 2 3 2 3 2
13 232 2 2 3
14 2 2 2 3 3 3
15 2 2 3 2 2 2
16 3 3 3 3 3 3
17 2 2 2 2 3 2
18 4 2 2 2 3 2

64
66
63
53
55
66
53
59
49

10

13
12
11

232 2

333 3

333333

4 3 3 3

323334
4 2 4 2 4 2

223 2

2 33 3

11

12

3 33 2

15
16

2 42 3

12

323 3

14
12
17
13
12

323 2

45

222 2

63
49

10

333 3

322 2

47

222 2

51

14
15
16

223 2

19 2 2 3 2 3 2
20 33 3 3 3 3
21 2 2 2 2 3 3
2 2222 33
23 2 22 323
24 2 2 2 2 2 2

55
57
51

332 3

10

223 3

15
14
15

223 3
232 2

53
54
52
54

11
11
10

232 3

14
14

332 2

25 323322

223 2

26 2 23232



45

12
19
12
13
17
13
18
15
16
16

2
3
2
2
3
2
3
3
3
2
1
2
3
2
4
3
3
2
4
3
3
2
3
2
2
3
2
3
4
3
3
3
2

222 2

i
20

27 2 23 2 22

68
48

12

333 4
222 2

28 3 4 3 3 3 4

14
13
16
12
21

29 322322

47

232 2

30 222 2 3 2

63
48

10

12
10
10
11
10
11

343 2

31 322 3 33
32 222 2 22
33 43 4433
34 333223

232 2

66
58
59
59
31

343 3

322 3

16
18
15
10
15
18
12
13
16
16
16
18
17
15
16
16
11
15
20

3 33 2

35 232344
36 323322

2 33 3

1111

37 212 212

44

11

2321

38 222324

58
45

10

17
13
15
16
15
13
18
15
16
17
17

232 2

39 532323
40 2 22 2 2 2

222 2

53
53
58
54
66
51

11

232 2

41 2 1 2 3 3 2
42 3 3 3 2 3 2

332 2

11
11
10

223 2

43 332 332

4 2 2 1

4 2 2 2 3 4 3

10

10

323 3

45 3 3 4 3 3 2

133 4
323 3

46 4 3 4 2 2 2

58
56
65

10
10
13

47 2 3 2 2 3 3

533 2
323 3

48 2 2 4 2 3 3

10

49 3 33322

45

14
14
19

222 3

50 222212

63
61

10 12

12

223 2

51 342 2 2 2

4 3 4 3

52 33 43 43
58 2 23332
54 2 32 3 23

54
52
75
67

10

14
15
22

232 3

15
15
20
20

323 2

10

14
11
10
10

4 3 4 4
4 3 3 3

55 3 4 3 4 4 2

18
17
18

56 3 3 4 433
57 323233
58 3 43343

60
62
53

333 2

16
20

333 3

14

223 3

14

5 322232



56
54

57

13

17
16

4
4
2
4
3
2
3
2
2
3
2
3
2
3
3
3
4
2
2
3
2
3
3
3
3
3
2
2
3
2
2
3
2

522 2

i
14
16
16
13
14
19
12
14
20

60 312 2 2 3

2 23 3

61 2 2 2 2 4 2
62 2 2 3 3 3 3
63 341143

10
11

15
21

2 33 3

69
47

10

11

4 1 3 4
222 2

13
17
19
13

64 3 2 2 2 2 2
65 2 3 2 2 3 2
66 3 3 4 3 3 3
67 3 2 2 2 1 2

54
67
48

10
12

333 3

333 3

321 2

50
60
52

14
16
15
13
16
16
18
15
20
11

231 3

68 3 2 3 31 2

10

342 3

69 3 3 4 4 3 3
70 2 33232

323 3

15
17
13
16
17
15
19
12
15
14
15
21

59
55
58
65
54
72
41

12
10
10
12
11
14

331 2

71 3 33 2 3 3
72 2 22 322
73 332 2 33

2 33 3

322 3

333 3

74 3 33323
7% 2232 33
76 3 2 3 3 4 4
7 2 2 2 2 2 2

233 2

10

4 3 3 3

221 2

59
58
50
7
67

12
11

14
15

223 2

78 3 23223

223 2

79 323222

14
20
18
20
18
20

232 3

80 323232

11 12

13
12
12
12
10
10
10
10
11

4 4 3 3

81 4 4 3 4 3 3
82 3 43 3 33
83 333344
84 3 4 4 4 3 3
85 4 4 4 3 43

333 3

19
20
21
22

67

344 3

69
68
52

2 43 3

343 4

14
15
16
17

332 2

15
20

86 2 32 3 23

59
53

61

322 3

87 3 33 443
88 2 22 2 33

322 3

14
16
12
12
23

4 2 3 3
232 3

89 2 2 2 2 4 4
0 222222

46

14
16
19

56
66

12

223 3

91 222 2 2 2
92 3 4 4 4 4 4

4 4 3 3



50
62

10
11
10
10

13
16
16
16
12
16
15
13
19
19
12

2
3
3
2
2
3
2
2
3
3
2
2
2
4
2
2
3
3
2
3
2
3
2
3
3
3
3
3
2
3
2
4
2

222 3

12
22

98 222222

4 3 2 2

94 3 4 4 3 4 4
9% 2 4 2 3 2 4

58
61

4 2 3 2

17
23]

4 4 2 2

9% 3 4 4 4 4 4
97 3 22 2 3 2
98 232223
9 333323
100 3 2 2 2 2 3

46

222 2

14
14
17
14
20

55
51

11

322 3

333 2

51

232 2

72
68
45

10 10

10

13
12

334 3
334 3
222 2

101 3 3 4 3 3 4

18
13
14
13
16
17
18
16
14
16
17
15
15
12
18
14
15
15
16
16
12
11
18
15

102 3 3 3 4 2 3

103 2 2 2 2 3 2

56
42

10

15
12
24
20
17

223 3
222 2

104 2 2 1 2 4 3

1056 3 2 2 2 2 2

75
57
65
55
59
49

10 10

15

4 4 4 4

106 2 3 3 2 3 3

4 4 3 4

107 3 2 3 3 3 3

12
11
11

333 3

108 3 3 3 3 3 3

15
16
13
15

332 2

109 3 2 2 3 3 3

233 3

110 2 2 3 3 2 2

232 2

111 2 3 2 3 3 3

55
57
57
43

10
11
11

332 2

112 3 2 3 3 3 3

15
16
13
19
15
15
16
16
16

223 3

113 2 3 2 2 3 3

2 33 2

114 2 3 3 2 2 3

322 2

115 2 2 2 2 2 2

67

12
11
10
11
10
11

333 3

116 3 3 3 3 3 3

53
55
58
57
60
49

232 3

117 2 2 2 3 2 3

323 2

118 2 3 2 2 3 3

322 3

119 2 3 3 2 2 3

333 2

120 2 3 2 3 3 3

2 33 3
322 2

121 3 2 3 3 2 3

14
10
20

122 2 2 2 2 2 2

41

2221

123 2 2 2 2 2 1

68
51

12

343 3

124 3 3 3 3 3 3

14

323 2

125 3 3 2 2 3 2



62

11

12
10

16
16

4
3
2
3
3
2
3
3
2
2
3
3
3
3
2
2
3
2
3
2
4
2
3
2
3
3
3
2
5
3
3
3
3

123 3
332 3

14
i
18
16
17
16
15
15
16
15
18
15
17
14
13
14
19
12
20

126 2 1 2 3 3 3

55
57

127 2 2 2 2 3 2

15
13
17
12

322 3

128 3 3 2 2 4 4

52

10

222 2

129 3 3 2 2 3 3

60
49

333 2

130 3 3 2 3 3 3

222 2

131 3 3 2 3 2 3

50
58
50
44

14
16
13
11

322 2

132 3 3 2 2 2 3

11

232 3

133 2 2 3 3 2 3

232 2

134 2 2 3 3 3 3

222 2

135 1 2 2 2 4 4

12 64
52

17

2 33 3

136 3 3 3 3 3 3

15
15
14
15
14
18
13
17
15
18

322 2

137 2 3 2 3 2 3

59
51

11
10
11

233 2

138 3 2 3 3 3 3

223 2

139 2 3 3 2 2 2

54
50
68
50
69
59
65

233 3

140 2 2 2 3 2 2

322 3

141 2 3 2 2 2 3

13
11
13
10
11
10
13

333 3

142 3 3 3 3 3 4

232 2

143 2 2 2 2 2 2

10

223 3
223 3
4 2 3 3

144 4 3 3 3 3 4

17
18
17
21

145 3 4 2 2 3 3

10

146 2 4 2 2 4 4

58
74
49

15
21

2 33 3

147 3 2 3 3 3 3

10

4 4 3 4

148 4 3 4 3 4 3

14
19
17
17
17
24
17
19
17
16

232 3

13
19
18
16
13
22

149 2 2 2 3 2 2

69
64
60
56
83
62
70
61

13
12
11
10
14
11
13
11
10

4 3 3 3

150 3 3 3 2 4 4

333 3

151 3 3 3 3 3 3

323 3

152 3 3 3 2 3 2

333 3

153 2 2 3 2 2 2

12

11

3 4 4 4
333 3

154 4 3 4 4 4 3

17
18
16
18

155 2 3 3 3 3 3

10

10

333 4
323 3

156 3 3 3 3 3 3

157 2 2 3 3 3 3

59

322 3

158 3 3 4 2 3 3



49

10
11
12

14
15
19
12
12
20

2
3
3
3
2
4
2
3
3
3
1
3
3
1
4
2
2
4
2
2
2
2
2
3
3
3
3
3
1
2
3
2
3

323 2

12
18
19
11
13
19
11
22

159 2 2 2 2 2 2

59
68
42

323 2

160 5 3 2 3 3 2

333 3

161 3 2 3 5 3 3

132 1

162 2 1 2 3 1 2

45

222 2

163 2 2 2 2 2 3

71

10

13

4 3 3 3

164 3 4 3 3 3 3

36
80
57

10
21

221 2

165 3 2 1 2 2 1

15 11 11

12
13

334 4
3 33 2

166 4 4 4 4 3 3

16
17
11

16
18
12
22

167 4 3 3 2 2 2

66
45

323 3

168 3 3 2 2 3 5

212 3
2 43 3

169 3 2 1 2 2 2

67

12
12

17
18

170 5 3 4 4 3 3

70
43

10

12

4 3 2 2

18
14
11
12
16
9
13
16
12
14
24

171 2 3 2 3 4 4

122 1

172 3 3 3 1 2 2

70
56
46

12 12

15
11

20
16
11

314 4
323 3

173 1 1 11 4 3

174 1 2 1 2 3 3

213 2
223 3
22 3 4
232 3

175 3 2 3 3 1 4

59
55
54
38
49

11

13
11

17
15
15

176 1 2 1 2 1 2

177 2 2 3 2 2 2

178 3 2 3 3 3 2

10
13
16
11

212 2
222 2

179 2 2 1 2 3 2

180 3 2 3 2 2 2

62
46

10

4 4 2 2

181 4 4 4 4 4 4

212 2
3 33 4

13
23

182 3 2 1 2 3 2

77
54

52

10 11

13
10

20
16
15
15
11

183 4 3 3 3 5 5

332 3

13
14
17
12
11
17
13
21

184 2 2 3 2 2 2

2 4 2 2

185 2 2 2 3 3 2

57
41

12

332 2

186 2 3 2 3 5 2

222 2

187 2 2 2 2 2 2

37

10
18
12
20

2221

188 2 2 2 2 2 1

66
45

10

12

323 3
222 2

189 4 3 2 2 3 3

190 3 2 2 2 2 2

75

10 10

14

344 3

191 4 3 4 4 3 3



54
62

10
11

14
16

3
2
2
2
3
2
3
2
2
3
2
3
2
3
2
2
1
3
2
4
3
2
3
3
2
3
3
1
1
3
2
3
3

222 3

15
18
i
16
18
14
19
12
11
16
13
18
12
13
17
13
10
20
11
19
14
15
16
19
13
17
16
10
10
21

192 2 2 2 3 3 3

2 33 3

193 3 2 3 3 4 3

53
63
64
46

15
17
17
12
19
12
12
16
13
17

333 2

194 2 2 2 2 3 2

10

13
12

2 33 2

195 2 2 3 3 3 3

233 3

196 3 3 3 3 3 3

222 2

197 3 2 3 2 2 2

69
44

10 10

11

343 3

198 3 3 4 3 3 3

222 2

199 2 2 2 2 2 2

39
60
48

222 2

200 2 2 21 2 2
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