i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION

PUBLICA

Gobierno electrénico y calidad de servicio en una entidad publica de
transporte urbano de Lima, 2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestién Publica

AUTOR:
Chamorro Torres, Juan Carlos (orcid.org/0000-0002-3904-2027)

ASESORES:
Dra. Diaz Mujica, Juana Yris (orcid.org/0000-0001-8268-4626)

Dr. Ramirez Rios, Alejandro (orcid.org/0000-0003-0976-4974)

LINEA DE INVESTIGACION:
Reforma y Modernizacion del Estado

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadania

LIMA — PERU
2024


https://orcid.org/0000-0002-3904-2027
https://orcid.org/0000-0003-0976-4974
https://orcid.org/0000-0001-8268-4626

Dedicatoria:

A mis padres Martha y Anibal, a mi esposa
Paola Liseth y a mis hijos: Sebastian
Antonio y Facundo Gonzalo, por el amor y

el carifio brindados hacia mi persona.



Agradecimiento:

A la prestigiosa Escuela de Posgrado de
esta casa de estudios que me brind6
la oportunidad de seqguir
creciendo profesionalmente, al Dr.
Ramirez Rios Alejandro por  sus
ensefianzas en la elaboracion de la
tesis, y la Dra. Juana Yris Diaz Mujica por
los consejos para mejorar la elaboracion

de la presente investigacion.



Declaratoria de autenticidad del asesor

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, RAMIREZ RIOS ALEJANDRO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
MORTE, asesor de Tesis titulada: "GOBIERNO ELECTRONICO Y CALIDAD DE
SERVICIO EM UNA ENTIDAD PUBLICA DE TRANSPORTE URBANO DE LIMA, 2023",
cuyo autor s CHAMORRO TORRES JUAN CARLOS, constato gue la invesligacion tiene
un indice de similitud de 14.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, &l cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualguier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me somelo a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 01 de Enero del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
RAMIREZ RIOS ALEJANDRO Firmado slecirénicaments
DM 071091553 por- ALRAMIREZRIO el
ORCID: 0000-D003-DE76-4574 1-01-2024 11:25:30

Cadigo documento Trilee: TRI - 0714230

%* INVESTIGA



Declaratoria de originalidad del autor

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, CHAMORRO TORRES JUAN CARLOS estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
MORTE, declaro bajo juramento que todos los datos e informacion que acompafian la
Tesis titulada: "GOBIERNO ELECTRONICO Y CALIDAD DE SERVICIO EN UNA
ENTIDAD PUBLICA DE TRANSPORTE URBAMO DE LIMA, 2023", es de mi autoria, por
lo tanto, declaro que la Tesis:

1.
2

Mo ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de ofras fuentes.

Mo ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad gque corresponda ante cualguier falsedad,

ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de la informacién aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

JUAN CARLOS CHAMORRO TORRES

DHNI: 40230477 por: JCHAMORROT el 01-
ORCID: 0000-0002-3904-2027 01-2024 15:08:02

Firmado  electrdnicamente

Cédigo documento Trilce: TRI - 0714231

II.IN?ETIA
muvs G



indice de contenidos

D=0 [T 0] 1 - i
P Yo | =T (=T o] 10 1T=T o1 (o N PP iii
Declaratoria de autenticidad del @SESOr..........vvuiieiiiiii i eenes iV
Declaratoria de originalidad del autor.............ccooiiiiiii i Y
Indice de CONENIAOS. .........ceieer e Vi
INdIiCe de taDIAS. .......uve e, vii
INICE e fIQUIAS. ..., viii
indice de graficos Y fIQUIAS. ... .c..u et IX
RS UM BN ... e X
Y 0153 1= (o Xi
I INTRODUCCION. ...ttt e 1
. MARCO TEORICO ...ttt 4
NI, METODOLOGIA. .. ...t 11
3.1. Tipo y disefio de investigacion...............oviiiiiiiiii e, 11
3.2. Variables y operacionalizaCion.............ccoooiiiiiiiiiiiiiii e, 11
3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis............................ 12
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.............c.ccceeenennnn. 13
3.5, ProCcedimiEntOS. ... 13
3.6. Método de andlisis de datOS...........ccovieiriiiiiiiii e 14
3.7, ASPECLOS ELICOS. .. uie it e 14
IV, RESULT AD O S ..o e e 16
V. DISCUSION L.t e e 25
VI, CONCLUSIONES. ... e 31
VII. RECOMENDACIONES .. ..ot 32
REFERENCIAS e e 33
AN E X O S 40

Vi



indice de tablas

pag
Tabla 1: Niveles porcentuales de relacion de las Variables gobierno electronico
y calidad de servicio 16
Tabla 2: Niveles porcentuales de relacion de la dimension externa de gobierno
electrénico y la variable calidad de servicio 17
Tabla 3: Niveles porcentuales de la dimension interna de gobierno electrénico y la
variable calidad de servicio 18
Tabla 4: Niveles porcentuales de la Dimension relacional de gobierno electrénico y
la variable calidad de servicio 19
Tabla 5: Niveles porcentuales de la dimension promocional de gobierno electrénico
y la variable calidad de servicio 20
Tabla 6: Correlacion de Tau b de Kendall (Gobierno electrénico y calidad de
servicio) 21
Tabla 7: Correlacion de Tau b de Kendall (Dimensién externa y calidad de servicio)
21

Tabla 8: Correlaciéon de la Tau b de Kendall (Dimension interna y calidad de

servicio) 22
Tabla 9: Correlacion de tau b de Kendall (Dimension relacional y calidad de
servicio) 23

Tabla 10: Correlacion de Tau b de Kendall (Dimensién promocional y calidad de

servicio 24

Vi



indice de gréficos figuras

pag
Figura 1: Diagrama de las variables 11
Figura 2: Gobierno electronico y calidad de servicio. 67
Figura 3: Dimension interna y calidad de servicio. 67
Figura 4: Dimension externa y calidad de servicio. 68
Figura 5: Dimension Relacional y calidad de servicio. 68

Figura 6: Dimension Promocional y calidad de servicio. 69

viii



Resumen
La implementacion del gobierno electrénico es fundamental porque ofrece una
diversidad de ventajas para la interaccion entre gobierno y ciudadano, referente a
la calidad de servicio es importante para garantizar el bienestar de la sociedad. Se
buscé establecer la relacion entre las variables gobierno electrénico y calidad de
servicio en una entidad publica de transporte urbano. La investigacion fue
cuantitativa, no experimental-transversal-descriptivo-correlacional. La recopilacion
de datos se realizé a través de la encuesta, el instrumento se validd por juicio de
expertos, para la confiabilidad del instrumento se usé Alfa de Cronbach. Los
resultados porcentuales del estudio sefialaron que el 38,9% de los encuestados
indicaron que la relacion es mala, el 27,8% regular y 33.3% buena; los resultados
inferenciales mostraron la correlacion de -0,025 lo que indicé una correlacion
negativa muy débil, el nivel de significancia resulto igual a sig=0,774 lo que nos
permitié6 aceptar la hipétesis nula, concluyendo que no hay relacion significativa

entre las variables del estudio.

Palabras clave: Gobierno electréonico, calidad de servicio, usuario.



Abstract
The implementation of electronic government is fundamental because it offers a
variety of advantages for the interaction between government and citizen, regarding
the quality of service is important to guarantee the well-being of society. We sought
to establish the relationship between the electronic government variables and
service quality in a public urban transportation entity. The research was quantitative,
not experimental-cross-sectional-descriptive-correlational. Data collection was
carried out through the survey, the instrument was validated by expert judgment,
Cronbach's Alpha was used for the reliability of the instrument. The percentage
results of the study indicated that 38.9% of those surveyed indicated that the
relationship is bad, 27.8% regular and 33.3% good; The inferential results showed
a correlation of -0.025, which indicated a very weak negative correlation, the level
of significance was equal to sig=0.774, which allowed us to accept the null
hypothesis, concluding that there is no significant relationship between the study

variables.

Keywords: Electronic government, quality of service, user.



l.  INTRODUCCION

El gobierno en linea implica la aplicacion de las herramientas tecnolégicas a lo
largo del desarrollo de las actividades gubernamentales, desde la planificacion hasta
la posterior implementacion y evaluacion, el propoésito principal de esta herramienta
es mejorar los servicios publicos y promover el desarrollo social (Flores, 2021) el
proposito de implementar el gobierno electrénico es reducir los procedimientos
burocraticos y agilizar la interaccion entre las entidades Estado y la ciudadania
(Malodia et al. 2021) es por esta razén que las organizaciones se esfuerzan
constantemente en mejorar sus procesos y servicios, centrdndose en la satisfaccion
de los clientes o usuarios (Acufia, 2005).

A nivel internacional, Porrias (2019) sefialé que los paises latinoamericanos
no cuentan con un disefio especifico y con objetivos claros sobre el despliegue del
gobierno digital, lo que no les permitié alcanzar el mismo nivel de implementacion y
desarrollo que los paises del primer mundo. Asimismo, en Cuba, Romero (2022)
refirid que en el plano de la implementacién del gobierno electrénico esta comprende
cuatro etapas de las cuales se han podido concretar las dos primeras, lo que genero
problemas en los sistemas de busqueda y retroalimentacion.

En el mismo sentido, Servaes (2019) sefiald6 que en paises que son
considerados en crecimiento, todavia persisten los problemas de conectividad de
redes de internet, la falta de implementacién tecnolégica, los problemas de
organizacion, todas estas falencias influyen de forma negativa en los servicios
estatales. Asimismo, Janseen et al. (2018) sefialé que en los ultimos afios hay una
disminuciéon de la confianza en los gobiernos y sus entidades por parte de los
administrados, de ahi nace la importancia de implementar el gobierno electronico para
mantener una mejor relacion entre estos. Y, por ultimo, Kocaoglu & Gezici (2021)
sefialaron que hay mayor requerimiento de servicios en los gobiernos locales de las
ciudades, por lo que es necesario la adopcion de nuevas formas de interactuar, y que
para lograr esta interaccion es necesaria una transformacion digital que permita cubrir

las expectativas de los usuarios.



En el contexto nacional, Chocobar (2022) refiri6 que en temas de
competitividad digital todavia no estamos en el mejor de los escenarios, ya que a nivel
regional estamos en el puesto 71, a pesar de que se esperaba de que estuviéramos
alrededor del puesto 40. Reafirmando la idea, Pacheco (2017) menciond la existencia
de brecha digital con respecto a la materializacion del gobierno electronico por lo que
es necesario que las empresas privadas y publicas trabajasen de forma articulada
para viabilizar el acceso a las herramientas tecnologicas. Acufiando la idea, Melgarejo
(2021) sefnalo que la brecha digital se hizo mas evidente a lo largo de la propagacion
del COVID-19, sobre todo en las zonas rurales donde se evidencio la falta de
conectividad de internet, que ocasiond que las entidades publicas y los ciudadanos
no puedan seguir brindando los servicios publicos y desarrollando sus actividades de
manera normal.

En el contexto local, se observo problemas relacionados al tiempo que demora
la atencion de los tramites relacionados al retiro de unidades vehiculares que se
encuentran internados en los depdsitos de la entidad, también se observo la falta de
equipos electrénicos y cableado de red, asimismo, se observo la falta de promocion
sobre los nuevos canales digitales de atencion que permita a los usuarios realizar los
trAmites utilizando las plataformas virtuales, consecuentemente, se han observado
problemas relacionados a la coordinacion entre las diferentes unidades que forman
parte de la entidad, ya que no hay una coordinacion que permita habilitar de las
herramientas tecnolégicas a las oficinas de los depdsitos de manera diligente y
oportuna en favor de los usuarios.

Otro problema que se ha podido observar es la falta de areas de infraestructura
destinado para oficinas de atencion al ciudadano, esta falta de implementacion de
oficinas de atencién afecta la efectividad en la entrega de servicios y atencion al
ciudadano; también hay problemas relacionados a la falta de materiales, como
suministros de oficina, equipos tecnolégicos, muebles de oficina, que repercuten de
forma negativa en la atencién que la entidad brinda a los usuarios, asimismo hay
problemas relacionados con el soporte técnico y renovacion de equipos en la entidad,
con respecto a herramientas tecnologicas se ha observado que requieren de
mantenimiento.

Asimismo, se ha observado una percepcion negativa de la confianza que

tienen los usuarios con respecto a los canales digitales de atencion que ofrece la



entidad y finalmente se observd problemas sobre la gestion de conocimiento, por ser
una entidad en proceso de implementacion, la entidad no cuenta con personal con
experiencia, habilidades, conocimiento, relacionados a los procedimientos que
desarrolla la entidad.

La pregunta que se plante6 para el problema general ¢, Cual es la relacion
entre el gobierno electronico y la calidad de servicio en una entidad publica de
transporte urbano de Lima, 2023? y como problemas especificos: ¢Cual es la
relacion entre la dimensidn externa, interna, relacional, promocional y la calidad de
servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 20237

La justificacién practica del estudio es mejorar la atencion al publico que
acude a la entidad, para lograr ese objetivo es necesario implementar nuevas
oficinas de atencion equipadas con herramientas tecnoldgicas que permitan
realizar una atencion digital, también, es necesario realizar campafas para
incentivar a los usuarios a interactuar con las plataformas digitales, asimismo, se
requiere una mejor implementacién de redes de innovacion tecnolégica, compra de
nuevos equipos y herramientas tecnoldgicas, una vez finalizado el estudio servira
para que los funcionarios responsables de turno puedan realizar mejoras en las
diferentes areas con la finalidad de tener un impacto positivo en los usuarios.

El objetivo general fue: determinar la relacion entre el gobierno electronico y
calidad de servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023. Los
objetivos especificos fueron: determinar la relacién entre la dimension externa,
interna, relacional, promocional y calidad de servicio en una entidad publica de
transporte urbano de Lima, 2023.

Se formul6é como hipoétesis general: existe relacidon entre gobierno electrénico
y calidad de servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023.
Como hipétesis especificas: existe relacion entre las dimensiones externa, interna,
relacional, promocional y calidad de servicio en una entidad publica de transporte
urbano de Lima, 2023.



. MARCO TEORICO

Entre los trabajos nacionales relacionados al gobierno electrénico y calidad
de servicio tenemos a Soria (2022) en su investigacion correlacional, hallé que el
32,5% de los encuestados sefialaron que la relacion entre ambas variables es baja,
el 31,3% medio y el 36,3% alta. El valor de correlacion hallado fue de 0,756, (Sig.
Bilateral=0,000) lo que determino aceptar la hipétesis alterna, hallando una
conexion significativa entre las variables analizadas en la investigacion.

También, Arévalo (2021) llevé a cabo un estudio correlacional; donde los
resultados del nivel de implementacion del gobierno electrénico indicaron que el
26,5 % es mala, el 68,4% medio y el 5,1% bueno y sobre calidad de servicio el
19,9% sefalé que es malo, 75,0% medio y el 5,1% bueno. Los valores obtenidos
con Rho de Spearman=0,610, refieren una correlacion positiva moderada alta, la
significancia=cero, por lo que aceptd la hipotesis propuesta.

Siguiendo la misma linea, Hinostroza (2022) realizo una investigacion
correlacional, donde sus hallazgos indicaron que el 88,30% de los participantes
consideraron como buena la aplicacion del gobierno electrénico, el 11,70% regular
y el 0% deficiente; el 89,70% consideraron como buena la calidad de servicio, el
10,30% regular y 0% deficiente. El valor de correlacion hallado fue de 0,225,
hallando una relacion directa significativa.

De igual modo, Descalzi (2019) efectué una investigacion correlacional,
hallando los valores porcentuales de la dimension externa, el 49% de los
participantes percibieron como nivel bajo, el 26% medio y el 25% alto, dimension
externa el 49% percibieron como nivel bajo, el 26% medio y el 25% alto; dimension
interna 44% percibieron como nivel bajo, 34% medio y 21% alto; dimensién
relacional el 39% percibieron como nivel medio, el 38% bajo y el 23% alto,
dimension promocional hallé que el 39% perciben un nivel bajo, el 32% medio y el
29% alto. Sobre el nivel de implementaciéon de calidad de servicios sefialaron: el
47% bajo, 31% medio, 22% alto. Los valores hallados mediante el coeficiente Rho
fueron igual a 0,959 en las variables sefialando la correlacion positiva considerable,
el valor de Sig=0,000 permiti6 al investigador aceptar la Hipdtesis alternativa.

Asimismo, Rios (2020) en su investigacion correlacional, identifico que el

gobierno electrénico tuvo un nivel de implementacion donde 22% percibieron con



un nivel bajo, el 74% medio y el 5% alto, sobre la calidad de servicio el 88% sefiald
con un nivel medio, el 9% alto y el 3% bajo. El coeficiente de correlacion fue igual
a 0,551, que determiné una relacién significativa entre las variables.

En el mismo sentido, Chilet (2020) en su estudio correlacional, hallo como
resultados porcentuales de gobierno electronico que el 78,5% percibieron el nivel
como regular, el 12.3% bueno y el 11,9% malo, los hallazgos para calidad de
servicio fueron que el 81,3% percibe como regular, el 9,1% bueno y el 9,5% malo,
el coeficiente de correlacion hallado fue igual a 0,448, el valor de p-valor fue de
0,000, que determino la correlacion directa entre las variables de su estudio.

También, Carrasco (2022) en su estudio correlacional, hall6 en la escala de
valoracion que el gobierno electrénico es percibido por el 5% con nivel bajo, el 64%
medio y el 31% alto; referente a calidad de servicio los resultados hallados fueron:
10%; 60%; 30% equivalentes a bajo, medio, alto, respectivamente. Los resultados
en lo que respecta a la correlacion de Pearson fue de 0,568, determinando la
correlacion positiva moderada, es decir, hallo una correlacion positiva directa
moderada.

En el mismo sentido, Silva (2021) en su investigacién de disefio descriptivo
correlacional, hallo como resultados sobre gobierno electrénico una valoracion del
3% con un nivel regular, del 29% de un nivel bueno, del 69% de un nivel muy bueno,
con respecto dimensién externa el 20% valoraron con un nivel regular, 63% bueno,
17% muy bueno, para dimensién interna el 3% valoraron como regular, el 49%
bueno, el 49% muy bueno, para variable relacional el 3% valoraron con un nivel
bajo, el 34% regular, el 46% bueno y el 17% muy bueno y para la dimension
promocién el 6% valoraron con un nivel regular, el 49% bueno, el 46% muy bueno.
Se evidencio la correlacién positiva media igual a 0.542, con significancia
estadistica a un nivel de 0,001 en ambas direcciones.

También, Méndez (2021) en su investigacion correlacional, hallo como
resultados que el 84,62% de los servidores judiciales consideran que el gobierno
electrénico tiene un grado medio de desarrollo, mientras que el 15,38% consideran
que el grado de desarrollo es alto y el 0,000% cree que el grado de desarrollo es
bajo, respecto a la calidad de servicios los encuestados sefialaron que el nivel de
implementacion obtuvo los siguientes resultados, el 82,69% medio, el 15,38%alto,

el 1,92% bajo respectivamente. El coeficiente de correlacion hallado fue igual a



0,400 por lo que el investigador determind la correlacion positiva baja en las
variables, en lo que respecta al nivel de significancia este fue de 0,003
estableciendo la relacion de ambas variables.

Asimismo, Abad (2022) en su estudio correlacional, obtuvo como resultados
una conexion minima y adversa entre gobierno electronico y servicios publicos, la
correlacion fue -0,093 y el Sig.=0,521, determinando rechazar la HO, no hallo la
existencia de relacion significativa.

También, Rodriguez (2022) desarrollo una investigacion correlacional,
donde obtuvo como resultados que el p valor igual a 0,000, en relacién al coeficiente
de relacion este fue de 0,540, que determind una relacion significativa moderada
entre las variables propuestas para el estudio.

Asimismo, Vargas (2021) en su estudio correlacional, obtuvo como resultado
porcentual sobre el nivel de implementacion del gobierno electrénico que el 8,2%
de los participantes sefialaron como muy malo, el 34,2% malo, el 45,95 regular, el
11.0% bueno y el 0,7% muy bueno; para calidad de servicio el 4,1% sefalaron
como muy malo, 43,8% malo, 47,9% regular, 4,4% bueno y 0,0% muy bueno. Los
valores inferenciales hallaron que las variables estan relacionadas.

Entre los trabajos internacionales, en India, Kumar et al. (2020) realizo un
estudio correlacional, donde hallo una relacion negativa entre distancia de poder y
el desarrollo del gobierno electrénico, también encontré que el PIB per capita influye
de manera significativa en el avance del gobierno electrénico. En Indonesia,
Achmad et al. (2021) realizo una investigacion correlacional, donde sus resultados
determinaron que la ejecucion del gobierno digital ejerce una influencia notoria en
la calidad de servicio brindada por plataformas digitales, también hallo la existencia
de una estructura burocratica extensa con métodos de comunicacion complejos, en
cuanto a los recursos y la disposicion fueron implementados de forma eficiente.

En México, Medina et al. (2021) en su investigacion correlacional sobre
satisfaccion y confianza en el gobierno electrénico, sus hallazgos resaltaron la
relevancia de la excelencia de la informacién, accesibilidad y la confiabilidad que
los ciudadanos tienen en la seguridad de sus operaciones. En Colombia, Toro et
al. (2020) en su investigacion correlacional, hallo como resultados que el uso de
servicios electronicos por las entidades del gobierno en distintas naciones fomenta

gue los ciudadanos se involucren en funciones que realizan las entidades del



gobierno, incrementando la credibilidad en la actualizacion de los servicios
ofrecidos a la sociedad. En Cuba, Guillen (2022) en su estudio descriptivo
correlacional, hallo en sus resultados que mas del 70% de los entrevistados
consideraron que la implementacion del gobierno digital estd en proceso de
desarrollo y mejora.

En Ecuador, Silva (2020) en su investigacion descriptivo correlacional, hallo
como resultados que el 48% de los usuarios han hecho uso del portal del gobierno
electronico, el 40% indico que el portal del gobierno electrénico es utilizado para
realizar tramites, y un 70% considera que entrar al portal del gobierno electrénico
es complicado. En otra investigacion Moreira y Hidalgo (2020) en su estudio
correlacional, obtuvo como resultados de la implementacién de tecnologias de
informacion, el mejoramiento con respecto a la eficiencia y optimizacion del
presupuesto publico, estos avances se han supervisado mediante la
interoperabilidad, en el dmbito local ocurrié todo lo contrario porque no se ha
observado los mismos niveles de incorporacién de iniciativas del E-Gobierno por
los gobiernos autbnomos descentralizados.

En China, Li y Shang (2020) en su investigacion correlacional, hallo como
resultados que el valor percibido del servicio desempefia un papel fundamental al
conectar la calidad del servicio con la intencidon de uso constante por parte de los
usuarios. Razak et al. (2020) desarrollo un estudio correlacional sobre calidad de
servicio y gobierno electrénico, hallo como resultados la correlacion positiva entre
sus variables de su estudio, estos descubrimientos son esenciales para potenciar
la ejecucion de implementacion de gobierno electrénico.

Alderete et al. (2022) en su investigacion correlacional sobre el uso de
diversas plataformas digitales para interactuar con el gobierno digital, hallo como
resultados que las personas usan mas la web que las redes sociales para
interactuar con el gobierno local. También, Villalobos y Linares (2023) realizaron
un estudio de revision, donde hallaron relacion entre gobierno electrénico con
servicios publicos en entidades del gobierno, teniendo en claro que gobierno
electronico tiene como objetivos reforzar la transparencia y la intervencion
ciudadana.

Para sustentar la teoria general de gobierno electrénico, citamos la teoria de

adopcion de tecnologia, propuesta por Rogers (1962) sefialé que la adopcién de



tecnologia consiste en el proceso en el que una persona o un conjunto de personas
deciden utilizar una innovacién o una nueva tecnologia en particular. Reafirmando
la idea, Negroponte (1995) introdujo la idea de mundo digital en donde la
informacion se transforma en bits digitales, lo que permite su manipulacion,
almacenamiento y transmision de manera eficiente.

Para sustentar las posiciones tedricas de la variable gobierno electrénico,
tenemos, Alnaser et al. (2022) sefialaron que es el servicio que brinda el gobierno
mediante las entidades publicas, desarrollados en un entorno electronico y creados
para brindar informacion rapida al usuario. Asimismo, Zhao et al. (2021)
mencionaron que es la implementacion y uso de herramientas tecnoldgicas
direccionadas a mejorar los servicios estatales que beneficien a los ciudadanos.
Acufiando el concepto, Ella (2020) indico que es un instrumento de vital importancia
creado para transformar los servicios publicos e impactar de forma positiva en los
usuarios y finalmente, Rincén y Vergara (2017) mencionaron que es la utilizacion y
aplicacion de las herramientas tecnoldgicas por las entidades publicas en la gestion
administrativa, enfocado en el desarrollo tecnolégico que permita una interaccion
rapida y eficiente entre las entidades estatales y los usuarios.

Para sustentar el estudio en relacion con gobierno electronico se considero
la posicion tedrica propuesto por Rincon y Vergara (2017) quienes sefialaron que
implica la aplicacion de innovaciones digitales y procesos electrénicos en la
administracion publica para viabilizar la interaccion entre las entidades
gubernamentales y la sociedad. Los mismos que plantearon las siguientes
dimensiones:

La dimension externa es entendida como la interaccion y relacion del
gobierno electronico con actores externos, que pueden incluir ciudadanos,
empresas, otras entidades gubernamentales, organizaciones no gubernamentales
y otros (Rincén y Vergara, 2017) conformado por cinco indicadores.

En cuanto a la dimension interna, se refiere a la aplicacion de la tecnologia
dentro de la estructura y operaciones gubernamentales para optimizar la prestacion
de servicios, focaliza el uso de la tecnologia dentro de la maquinaria gubernamental
(Rincon y Vergara, 2017) conformado por tres indicadores.

En lo que concierne a la dimensién relacional, esta se centra en como las

herramientas digitales y plataformas en linea fortalecen las conexiones entre las



entidades y ciudadanos (Rincon y Vergara, 2017) la misma que esta conformada
por tres indicadores.

Con respecto a la dimension promocional, tiene como propdésito promover
los servicios en linea, la transparencia y la eficiencia de servicios gubernamentales
(Rincén y Vergara, 2017) conformada por dos indicadores.

Para sustentar la teoria general de calidad de servicio, recurrimos al Modelo
SERVQUAL formulado por Parasumaran et al. (1985) sefialaron que la base teorica
de este modelo sostiene que la calidad del servicio se puede evaluar a partir de la
brecha entre las estimaciones del consumidor y la percepcién del servicio que se
les brinda, también citamos la teoria de la relacion propuesta por Gronroos (1984)
sefal6 que la calidad de servicio es una perspectiva en el campo del marketing que
se centra en la importancia de las interacciones a largo plazo entre las empresas y
sus consumidores, y finalmente citamos a Deming (1989) desarroll6 la teoria de la
calidad total, donde sefala la importancia de del mejoramiento constante de los
procesos de la calidad.

A fin de sustentar las posiciones teéricas de la variable calidad de servicio
recurrimos a Alcalde (2019) mencioné que para lograr el éxito las entidades deben
aplicar un constante perfeccionamiento de sus procesos productivos, enfocados en
gue estos se puedan realizar cada vez de forma mas eficiente. En el mismo sentido,
Psomas (2017) mencionoé es la medida de la excelencia y confiabilidad con la que
se entrega un servicio, en esencia se trata de garantizar que los servicios
proporcionados cumplan con ciertos estandares de rendimiento.

También, Arellano (2017) sefialdé que implica abordar aspectos técnicos,
operativo y de experiencia del usuario, teniendo como objetivo principal la ventaja
competitiva de una organizacion. De la misma manera, lzquierdo (2021) mencioné
que se determina por las percepciones del cliente con respecto al servicio, y se
fundamenta en entender las necesidades del cliente.

Para sustentar el estudio de calidad de servicio se consideré la posicion
tedrica propuesto por Zeithaml et al. (1993) quienes sefalaron que es el grado de
la calidad del servicio que sera medido por la capacidad de poder superar las
expectativas que tienen los usuarios.

Sobre la dimension elementos tangibles, Zeithaml et al. (1993) sefialaron

gue son aquellos aspectos fisicos y concretos que los clientes pueden percibir y



evaluar al interactuar con un servicio. Esta dimension comprende cuatro
indicadores: instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicacién. Con
respecto a la dimension fiabilidad, Zeithaml et al. (1993) refirieron que es la
capacidad de un servicio que permita generar resultados, consistentes y confiables
en cada interaccion con el cliente. Comprende esta dimension un indicador
denominado cumplimiento de lo ofrecido.

Concerniente a la dimension capacidad de respuesta, Zeithaml et al. (1993)
mencionaron que es la disposicion y agilidad con la que un servicio se ocupa de las
necesidades los clientes de forma oportuna. Esta dimension comprende dos
indicadores: prontitud y rapidez en las respuestas. Dimension seguridad, Zeithaml
et al. (1993) refirieron que es el potencial que tiene un servicio para generar
confianza y reducir el riesgo percibido por los clientes, esta dimension comprende
dos indicadores. Credibilidad y confianza. Dimension empatia, Zeithaml et al.
(1993) sefialaron que es la destreza de los prestadores de servicios para
comprender las necesidades, preocupaciones y emociones de los clientes. Esta

dimensién comprende un indicador: atencion personalizada.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion basica, Alvarez (2020) esta orientada a la busqueda de
conocimientos, comprensioén en un campo particular sin preocuparse inicialmente
por aplicaciones practicas o soluciones a problemas especificos. Reforzando el
concepto, Sanchez et, al. (2018) refirid que la investigacion basica es un
componente esencial del proceso de avance cientifico y tecnoldgico, ya que
proporciona los cimientos tedricos y conceptuales necesarios para desarrollar
aplicaciones innovadoras en el futuro.
3.1.2 Disefio de investigacion

Fue el no experimental, de acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018) el
disefio de una investigacion es no experimental, porqgue no se manipulan
deliberadamente las variables, transversal porque se recopilardn datos
correspondientes a la muestra en un solo momento en el tiempo, descriptivo debido
a que el objetivo principal fue detallar el fenbmeno que se estad estudiando,

correlacional porque se medira la relacién de las variables.

Figura 1

Diagrama de las variables
V1

M r
V2

M: Muestra
V1: gobierno electrénico
V2: calidad de servicio
r: relacion
3.2. Variables y operacionalizaciéon
Definicion conceptual:
La definicion conceptual de gobierno electronico segun, Rincon y Vergara

(2017) sefialaron que es un enfoque de gestidén publica que utiliza herramientas
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tecnologicas y de comunicacion, para incrementar la eficiencia, transparencia,
participacion y la entrega de servicios gubernamentales.

Zheathaml et al. (1993) define la calidad de servicio como la medida de la
excelencia en el rendimiento de un servicio, para adaptarse a las expectativas del
cliente y proporcionar un servicio o producto que cumpla con los estandares
deseados.

Definicion operacional:
La primera variable gobierno electronico, cuenta con las siguientes

dimensiones: (a) externa, (b) interna, (c) relacional y (d) promocional.

La segunda variable calidad de servicio, cuenta con las siguientes
dimensiones: (i) elementos tangibles, (ii) fiabilidad, (iii) capacidad de respuesta, (iv)

seguridad, y (v) empatia.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1 Poblacion
Segun los autores, Hernandez y Mendoza (2018) sefialaron que es cualquier
grupo de interés que el investigador quiera estudiar y puede variar ampliamente el
tamafo y alcance dependiendo del objeto de estudio. Con respecto a este estudio
la poblacion estuvo conformada por 138 usuarios que asistieron a realizar tramites
administrativos a los depdsitos de la Entidad.
3.3.2 Muestra
Es un pequefio grupo cuidadosamente seleccionado del total de la poblacion
de estudio que se elige para recolectar datos y realizar analisis estadisticos
(Sanchez et al. 2018). En esta investigacion la muestra estuvo conformada por 72
usuarios que realizaron tramites administrativos en los depdésitos de la entidad, esta
muestra se obtuvo mediante la formula aleatoria simple.
3.3.3 Muestreo
Fue de tipo no probabilistico aleatorio simple, donde se eligio a participantes
de forma aleatoria simple del total de la poblacion que acudieron a realizar tramites
administrativos a los depésitos de la entidad y que tuvieron disponibilidad
inmediata; en este enfoque, la elecciébn de los integrantes se basa en la
disponibilidad y conveniencia, siendo el mas utilizado por la facilidad de su
aplicacion (Kuala, 2018).
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3.3.4 Unidad de anélisis

Fueron los usuarios que acudieron a realizar tramites administrativos
relacionados al retiro de sus unidades vehiculares internados en los depdsitos de
la entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta es una herramienta de recopilacion de datos disefiada para
obtener informacion sistematica y estructurada dirigida a una muestra
representativa de una poblacién (Baena, 2017). Se aplicé la encuesta en la
presente investigacion.

Se aplicé como instrumento para la investigacion el cuestionario, debido a que
guardo relacién con la técnica usada. Hernandez y Mendoza (2018) sostuvieron
que el cuestionario en un medio de obtencion de datos mediante preguntas
estructuradas para obtener informacion de los sujetos de la investigacion.

Validez del instrumento. La certificacion del instrumento fue ejecutada por
juicio de expertos que llevo a la aplicabilidad, el coeficiente V-Aiken resulté 0,9, la
validez de constructo con r de Pearson fue 0,91 y de criterio también con r de
Pearson fue 0,74, por lo tanto, la validez total del instrumento fue 0,85 en palabras
de Hernandez et al. (2020) la validez es la precision y solidez de un estudio para
medir lo que se propone medir en una investigacion.

Confiabilidad. Fue medida con alfa de Cronbach, teniendo como indice de
confiabilidad para alfa de Cronbach para gobierno electronico igual a 0,96 y para
calidad de servicio igual a 0,88, en concordancia sobre la definicidn propuesta por
Hernandez y Mendoza (2018) la confiabilidad sefiala la consistencia de una
herramienta para generar resultados estables y coherentes, tanto en distintos
momentos como en diversas condiciones.

3.5. Procedimientos

La recoleccion de datos es fundamental en cualquier estudio, esto implica la
sistematizacién y ejecucion de técnicas y herramientas disefiadas para obtener
informacion relevante respecto a las variables de la investigacién. Habiendo
disefiado los instrumentos y evaluado su aplicabilidad, se procede a establecer un
cronograma y procedimientos especificos para la recoleccion de datos. Se prosigue

con la Implementacién, que consiste en la administracion de instrumentos segun lo
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planificado, posteriormente se registran las respuestas obtenidas de forma precisa

y organizada.

En esta etapa es importante ser cuidadoso en la obtencion de datos para
asegurar que se estén siguiendo los procedimientos establecidos y mantener la
calidad de los datos. Finalmente, los datos se organizan y codifican para facilitar su
posterior analisis. Se verifica la precision de los datos, identificando y corrigiendo
errores. Consecuentemente se guardan los datos de manera segura para
garantizar su integridad y confidencialidad, para su posterior analisis estadistico.
Para el estudio no se solicito el permiso de la entidad debido a que la investigacion

se realizd con administrados que realizaron tramites administrativos.

3.6. Método de anélisis de datos

Se realizd la encuesta a un total de 72 usuarios que acudieron a realizar
tramites administrativos referente al pago de sanciones y retiro de sus unidades
vehiculares que fueron internados en los depdésitos de la entidad, los cuestionarios
incluyeron preguntas relacionadas a implementacion de gobierno electrénico en los
establecimientos de la entidad, también se realizaron preguntas sobre la calidad de
servicio que recibian los administrados cuando interactuaban con los trabajadores
administrativos de la entidad, para el procesamiento de datos se realizd6 mediante
tablas cruzadas de frecuencia, también se emple6 figuras e interpretaciones,
referente al procesamiento de datos se usé el sistema informético SPSS 26; es
procedimiento describe y resume los datos dejando de lado las conclusiones,
generalmente esta enfocado en las medidas y tablas sobre la distribucion de datos
(Levine y Stephan, 2022).

En relacion al analisis inferencial, se llevé a cabo mediante la prueba de
hipétesis para este propésito se empled el coeficiente de Tau_b de Kendall, la
estadistica en mencion es una medida de correlacibn no paramétrica, en la
investigacion las variables del estudio fueron cualitativas ordinales.

3.7. Aspectos éticos

El codigo de ética de una investigacion se rige por principios que todo
investigador debe cumplir y respetar, con la finalidad de lograr la calidad ética de la
investigacion, por lo que las investigaciones tienen que ser verdaderas,

responsables, objetivas, prudentes, honestas, beneficiosas, rigurosas, idoneas,
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discretas, integras, transparentes, justas, pertinentes, libres e integras (Garcia et
al. 2019).

Para el proceso de investigacion se considero los aspectos, la guia de
trabajo, el turnitin, propuesto por la universidad, se respeté todos los aspectos
éticos que debe de cumplir una investigacion, asimismo, durante la encuesta
realizada se conservo el anonimato de los encuestados, se tuvo bastante respeto
de las ideas desarrolladas por los autores citados en este estudio y finalmente se

uso la guia de normas APA 72 edicion para la elaboracion de la bibliografia.
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V. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Se aplico la encuesta a 78 usuarios que realizaron tramites administrativos

en la entidad, con la finalidad de conocer como se relacionan las variables de la

investigacion, clasificando las respuestas en niveles de bueno, malo, regular.

Tabla 1

Niveles porcentuales de relacion de las Variables gobierno electronico y calidad de

servicio
Calidad de servicio
Mala Regular Buena Total
Gobierno Mala Recuento 10 11 7 28
electronico % del 13.9%  15.3% 9.7%  38.9%
total
Regula Recuento 9 5 6 20
r % del 12.5% 6.9% 8.3% 27.8%
total
Buena Recuento 8 10 6 24
% del 11.1% 13.9% 8.3% 33.3%
total
Total Recuento 27 26 19 72
% del 37.5% 36.1% 26.4% 100.0%
total

Los resultados de la encuesta sobre el nivel de relacién entre las variables de la

tabla 1, el 38,9% de los participantes indicaron que es mala, el 27,8% regular, el

33,3% buena. Del total de los encuestados independientemente del nivel de

relacion entre las variables del estudio el 37,5%, 36,1%, 26,4% sostuvieron que la

relacion es mala, regular, buena.
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Objetivo especifico 1
Tabla 2
Niveles porcentuales de relacion de la dimension externa de gobierno electrénico y

la variable calidad de servicio

Calidad de servicio

Mala Regular  Buena Total

Dimension Mala Recuento 9 8 9 26
externa % del total 12.5% 11.1% 12.5% 36.1%
Regular Recuento 12 16 8 36

% del total 16.7% 22.2% 11.1% 50.0%

Buena Recuento 6 2 2 10

% del total 8.3% 2.8% 2.8% 13.9%

Total Recuento 27 26 19 72

% del total 37.5% 36.1% 26.4% 100.0%

La tabla presenta los resultados de los niveles porcentuales relacion, donde el
36,1% refirieron que la relacion es mala, el 50,0% de los encuestados refirieron que
es regular, el 13,9% sefialaron que la relacion es buena. Del total de los
encuestados independientemente del nivel de relacion, el 37,5%, 36,1%, 26,4%

considero que la relacién es mala, regular, buena, respectivamente.
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Objetivo especifico 2
Tabla 3
Niveles porcentuales de la dimension interna de gobierno electrénico y la variable

calidad de servicio

Calidad de servicio

Mala Regular  Buena Total
Dimension Mala Recuento 11 8 5 24
interna % del 15.3% 11.1% 6.9% 33.3%
total
Regular Recuento 6 14 5 25
% del 8.3% 19.4% 6.9% 34.7%
total
Buena Recuento 10 4 9 23
% del 13.9% 5.6% 12.5% 31.9%
total
Total Recuento 27 26 19 72
% del 37.5% 36.1% 26.4% 100.0%
total

La tabla presenta los resultados de los niveles porcentuales de relacién, donde los
resultados porcentuales sefalan que el 33,3% de los participantes consideraron
que la relacion es mala, el 34,7% coincidieron que la relacion es regular, el 31,9%
sefialaron que la relacion es buena. De la totalidad de los encuestados, sea
cualquiera el nivel de relacién, el 37,5%, 36,1%, 26,4% de los participantes

refirieron que la relacién es mala, regular, buena, respetivamente.
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Objetivo especifico 3
Tabla 4
Niveles porcentuales de la Dimension relacional de gobierno electronico y la

variable calidad de servicio

Calidad de servicio

Mala Regular  Buena Total

Dimension Mala Recuento 9 8 9 26
relacional %deltotal  125%  11.1%  125%  36.1%
Regular Recuento 12 16 8 36

% del total 16.7% 22.2% 11.1% 50.0%

Buena Recuento 6 2 2 10

% del total 8.3% 2.8% 2.8% 13.9%

Total Recuento 27 26 19 72

% del total 37.5% 36.1% 26.4% 100.0%

La tabla presenta los resultados de los niveles porcentuales de relacién, donde los
resultados evidencian que el 36,1% de los participantes expresaron que la relacion
es mala, el 50,0% refirieron que la relacion es regular, el 13,9% expresaron que la
relacion es buena. Del total de los participantes, sea cual sea el nivel de relacion
entre ambas variables, el 37,5% mencionaron que la relacién es mala, el 36,1%

regular y el 26,4 % buena.
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Objetivo especifico 4
Tabla 5
Niveles porcentuales de la dimension promocional de gobierno electrénico y la

variable calidad de servicio

Calidad de servicio

Mala Regular  Buena Total
Dimension Mala Recuento 14 15 11 40
promocional % del 19.4%  20.8%  153%  55.6%
total
Regular Recuento 8 5 5 18
% del 11.1% 6.9% 6.9% 25.0%
total
Buena Recuento 5 6 3 14
% del 6.9% 8.3% 4.2% 19.4%
total
Total Recuento 27 26 19 72
% del 37.5% 36.1% 26.4% 100.0%
total

La tabla presenta los resultados de los niveles porcentuales de relacion, que
indicaron que el 55,6% de los consultados manifestaron que la relacién es mala, el
25,0% manifestaron que la relacion es regular, el 19,4% manifestaron que la
relacion es buena. De la totalidad de los participantes, en cualquier nivel de relaciéon
entre ambas variables, el 37,5%, 36,1%, 26,4% afirmaron que la relacién es mala,
regular, buena, respectivamente.
Andlisis inferencial
Prueba de hipétesis general:

HO: El gobierno electrénico no se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023.

H1: El gobierno electrénico se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023.
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Tabla 6

Correlacion de Tau_b de Kendall

Calidad de
servicio
Tau_b de Gobierno Coeficiente de -.025
Kendall electrénico correlaciéon
Sig. (bilateral) T74
N 72

De conformidad con los resultados obtenidos por el coeficiente de
correlaciéon de Tau_b de Kendall que midi6 la relacién entre dos variables ordinales,
es decir, si una variable aumentaba o disminuia, la otra variable también lo hacia
en el mismo sentido; el valor del coeficiente de correlaciéon fue de -0,025,
correlacion negativa muy deébil, consecuentemente, la significacion bilateral fue de
0,774, permitiendo aceptar la HO. Concluyendo que no hay relaciéon significativa

entre las variables.
Prueba de hipotesis especifica 1

HO: La dimensién externa no se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023.

H1: La dimension externa se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023.
Tabla 7

Correlaciéon de Tau_b de kendall

Calidad de
servicio
Tau_b de Dimension externa  Coeficiente de correlacion -.092
Kendall
Sig. (bilateral) .307
N 72

El resultado para el coeficiente correlacion fue de -0,092, sefialando una
correlacion negativa muy deébil, la significancia bilateral fue de 0,307, permitiendo
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aceptar la HO. Llegando a la conclusion de que no hay relacion significativa entre
la dimension y la variable.
Prueba de hipoétesis especifica 2

HO: La dimension interna no se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023.

H1: La dimension interna se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023.
Tabla 8

Correlaciéon de la Tau_b de Kendall

Calidad de
servicio
Tau_b de Dimension interna  Coeficiente de correlacion 077
Kendall
Sig. (bilateral) 402
N 72

El resultado hallado del coeficiente de correlacion fue de 0,077, sefialando
una correlacion positiva muy débil, la significancia bilateral fue de 0,402, por lo que
se acepto la hipétesis nula. Concluyendo que dimension interna con la variable

calidad de servicio no se relacionan significativamente.
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Prueba de hipétesis especifica 3
HO: La dimensidn relacional no se relaciona significativamente con la calidad

de servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023.
H1: La dimension relacional se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023.

Tabla 9
Correlacién de tau_b de Kendall

Calidad de
servicio
Tau_b  Dimension relacional  Coeficiente de correlacion -.092
de
Kendall Sig. (bilateral) .307
N 72

El resultado del coeficiente de correlacion fue de -0,092, sefialando una
correlacion negativa muy débil, la significancia bilateral fue de 0,307, por lo que se
aceptd la hipétesis nula. Concluyendo que la dimension y la variable no se

relacionan significativamente.
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Prueba de hipoétesis especifica 4

HO: La dimension promocional no se relaciona significativamente con la
variable calidad de servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima,
2023.

H1: La dimensién promocional se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023.
Tabla 10

Correlacion de Tau_b de Kendall

Calidad de
servicio
Tau_b de Dimension promocional Coeficiente de correlacion .001
Kendall
Sig. (bilateral) .988
N 72

El resultado del coeficiente de correlacion fue de 0,001, sefialando una
correlacion positiva muy débil, la significancia bilateral fue de 0,988, por lo que se
acepto la hipotesis nula. Concluyendo que la dimension con la variable no se

relaciona significativamente.
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V.  DISCUSION

Al respecto del objetivo general determinar la relacion entre el gobierno
electronico(GE) y calidad del servicio(CDS), se acredita que no existe una relacion
significativa entre las variables del estudio, debido a que la correlacion fue de -
0,025, siendo esta una correlacion negativa muy deébil, o que indica que a menor
gobierno electrénico habra menor calidad de servicio.

Estos resultados no guardan relacién con los resultados hallados por Descalzi
(2020) quien hallo una correlacién positiva considerable entre ambas variables. En
el mismo sentido, no concuerda con los resultados de Rios (2021) quien hallo una
correlacion positiva moderada, determinando que las variables se relacionan
significativamente.

Comparando estos resultados con los antecedentes, se observan diferencias
notables, Arévalo (2022) encontré6 una correlacion positiva moderada alta del
coeficiente de correlaciéon de Spearman=0,610 entre las variables de investigacion
lo que determino la influencia significativa de GE en la CDS al usuario. En el mismo
sentido, Hinostroza (2022) identificé una correlacion positiva baja (Coeficiente de
correlacién R de Spearman=0,225), pero significativa p-valor=0,000, indicando una
relacion directa significativa entre GE y CDS en la administracién aduanera.

Estas diferencias podrian deberse a varios factores, incluyendo las
particularidades de las entidades estudiadas, la percepcion de los participantes y
las metodologias utilizadas. Mientras que los estudios de Descalzi y Rios (2020)
sugieren una relacion del GE con CDS, la investigacién no encontré tal relacion
significativa en el contexto de la entidad publica de transporte urbano de Lima.
Estas divergencias subrayan la importancia de considerar el contexto especifico y
las particularidades de cada entidad al interpretar la relacion entre las variables.
Ademas, sefialan la necesidad de explorar mas a fondo las razones detras de las
diferencias observadas en los resultados.

Al comparar estos resultados con los antecedentes, se destacan diferentes
percepciones y desafios en el acceso y aplicacion del gobierno electronico. La
teoria de adopcion de tecnologia respalda el estudio al destacar el proceso de

adopcion de innovaciones tecnoldgicas. En términos generales, estos hallazgos
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evidencian la complejidad de los temas analizados y la importancia de abordar los
desafios para aprovechar las oportunidades que ofrece el GE para elevar la CDS.

Comparando con la investigacion de Li y Shang (2020) donde se destaca el
papel del valor percibido del servicio en la intencién de uso constante, el estudio se
centra en las percepciones mas amplias sobre la relacion del GE con CDS
abarcando multiples dimensiones y niveles de satisfaccion.

A diferencia del estudio de Razak et al. (2020) que encontro una coincidencia
positiva en la relaciéon de CDS con GE, la investigacion proporciona una vision mas
detallada de como estas percepciones pueden variar, destacando la necesidad de
abordar no solo la implementacién sino también la valoracion de calidad del
servicio.

En comparacioén con la revision de Villalobos y Linares (2023) que destacan
la existencia de relacion entre el GE y servicios publicos, la investigacion profundiza
en la percepcion detallada de los consultados sobre calidad de servicio en el
contexto del gobierno electronico.

La teoria de la adopcion de tecnologia de Rogers (1962) respalda al estudio
al reconocer que la adopcién de innovaciones, como el gobierno electrénico,
implica la evaluacion de la percepcion y la utilidad. Este enfoque mas amplio
contribuye a la comprension de cémo las personas adoptan y perciben estas
innovaciones. La indagacion destaca la relevancia de considerar la percepcion
subjetiva de los usuarios al evaluar la efectividad de la administracion digital
gubernamental, facilitando una comprensién mas exhaustiva y detallada de estas
dos variables.

Las divergencias entre estos estudios pueden atribuirse a diferencias en el
contexto y el sector de estudio, asi como a variaciones en las percepciones de los
participantes y las metodologias empleadas. Mientras que el estudio se centra en
el transporte urbano en Lima, Chilet y Carrasco abordan sectores diferentes, lo que
puede influir en la naturaleza de la relacion en las variables de la investigacion.
Estas diferencias subrayan la importancia de tener presente las caracteristicas de
cada entidad publica y sector al interpretar relaciones en una investigacion, asi

como la variabilidad en las metodologias utilizadas en estos tipos de estudios.
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De los hallazgos encontrados en relaciéon con la hipotesis especifica 1,
aceptamos la hipétesis nula. Que determiné que la dimensién externa no se
relaciona significativamente con calidad de servicio.

Estos resultados no concuerdan con los hallados por Soria (2022) quien hallo
una correlacién positiva alta entre la dimension externa de GE con CDS. De la
misma forma, tampoco coincide con los resultados obtenidos por Yumpe (2022)
quien hallo una correlacion positiva moderada, entre la dimension externa y CDS.
En el mismo sentido, Hinostroza (2022) obtuvo como resultado la existencia de una
relacion directa significativa entre la dimensién externa con la CDS.

De los hallazgos encontrados en relacion con la hipotesis especifica 2,
aceptamos la hipotesis nula, que establece que la dimension interna no se relaciona
significativamente con la CDS.

En comparacién con los resultados de la investigacion que indicaron una
correlacion positiva muy débil (Tau b de Kendall = 0.077, p-valor = 0.402), con los
resultados hallados por Descalzi (2020) quien hallo una correlacion positiva
considerable entre la dimension interna y CDS (Rho de Spearman = 0,569,
Sig.=0,000). En su investigacion, la percepcion mayoritaria fue que, si una variable
aumenta su valor consecuentemente la segunda variable también lo hara.

Esta falta de relacion significativa podria atribuirse a diversas razones, como
dificultades en la implantacion de iniciativas de gobernd electronico, la presencia
de factores externos no considerados en el estudio, o caracteristicas especificas
de la entidad publica de transporte urbano de Lima. También podria indicar que, en
el contexto y periodo analizados, la dimension interna no ejerce una influencia
significativa en la calidad de servicio, segun las mediciones utilizadas en el estudio.

Estos los resultados sugieren la ausencia de una conexion estadisticamente
significativa entre el gobierno electrénico (representado por la dimension interna) y
la CDS en el &mbito de transporte urbano en Lima. La interpretacion debe ser
considerada en el contexto especifico del estudio y podria motivar la exploracién
de otros aspectos que pudieran incidir en la CDS en la entidad.

El resultado en relacion con la hipotesis especifica 3, aceptamos la hipotesis
nula, que determina que la dimension relacional no se relaciona significativamente
con la CDS. El resultado del coeficiente de correlacion hallado fue de -0,092 lo que

resulto en una correlacion negativa muy débil.
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Los resultados del estudio no concuerdan con Descalzi (2019) quien en sus
resultados hallo una correlacién positiva considerable. Tampoco coincide con
Hinostroza (2022) que hallo una relacion directa entre la dimensién relacional de
GE y CDS.

Las discrepancias entre los resultados pueden atribuirse a diversas razones,
incluyendo diferencias en la percepcién de los participantes, la aplicacion especifica
de acciones para la transformacion digital del gobierno, y las particularidades de
cada entidad y sector. Mientras que el estudio no encontré una relacién significativa
en la dimension relacional en el contexto de la entidad de transporte publico urbano,
los antecedentes sugieren que esta relacion puede variar considerablemente segun
el contexto especifico de cada investigacion.

De los hallazgos encontrados en relaciéon con la hipotesis especifica 4,
aceptamos la hipotesis nula, que establece que la dimensién promocional no se
relaciona significativamente con la CDS. El resultado del coeficiente de correlacion
hallado fue de 0,001 lo que resulto en una correlacion positiva muy débil.

Los resultados no concuerdan con Descalzi (2019) quien en sus resultados
hallo una correlaciéon positiva baja, sefialando que la dimensién promocion se
relaciona con CDS.

Los estudios internacionales también aportan perspectivas adicionales.
Kumar et al. (2020) en India evidencié relaciones positivas y negativas entre
variables socioculturales y el avance del gobierno electrénico. Achmad et al. (2021)
en Indonesia quien destacé la influencia positiva de la implementacion del gobierno
digital en la CDS en plataformas digitales.

En México, Medina et al. (2021) resaltaron la importancia de la excelencia
sobre la accesibilidad, confiabilidad e informacion en el gobierno electrénico. Toro
et al. (2020) en Colombia sefialaron que el uso de servicios electronicos fomenta la
participacion ciudadana y la credibilidad en los servicios gubernamentales. En
Cuba, Guillen (2022) encontré que mas del 70% considera que la implementacién
del gobierno digital esta en proceso de desarrollo y mejora; mientras que el estudio
no identificd una relacion significativa entre la dimension promocional y la CDS, los
antecedentes revelan una variabilidad considerable en las percepciones y

relaciones en las variables del estudio, tanto a nivel nacional como internacional.
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Las divergencias pueden deberse a diferencias en contextos especificos,
metodologias y enfoques de iniciativas digitales gubernamentales.

Los resultados inferenciales del estudio revelan que no existe una
correlacion significativa entre las variables de la investigacion en la entidad publica
de transporte urbano de Lima, 2023, de acuerdo con el analisis del coeficiente de
Tau b de Kendall=-0,025, indica una correlacion débil y negativa, pero
estadisticamente no significativa. Esto sugiere que la presencia o implementacion
de iniciativas de GE no tiene una relacion estadisticamente significativa con la CDS
en el contexto especifico de la entidad publica de transporte urbano estudiada.

La falta de una relacion significativa en las variables de la investigacion en
la entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023, segun los resultados del
estudio, podria explicarse por varios motivos. En primer lugar, es posible que
algunas variables clave no hayan sido consideradas en el andlisis.

Ademas, la implementacién del gobierno electronico podria haber sido
insuficiente o no haber alcanzado su maximo potencial. La efectividad de estas
iniciativas puede depender de como se hayan implementado y del grado de
adopcién en la organizacion. Las caracteristicas especificas del entorno, como la
estructura organizativa, la cultura institucional y las dindmicas internas, también
podrian haber afectado la relacion en las variables del estudio. Las limitaciones en
la metodologia del estudio podrian haber contribuido a la falta de relacion
significativa. Aspectos no medidos adecuadamente o limitaciones en la
representatividad de la muestra podrian haber influido en los resultados. Los
beneficios del gobierno electronico pueden no haberse manifestado
completamente en el periodo estudiado. A veces, las mejoras derivadas de estas
iniciativas pueden tardar en materializarse, y el estudio podria no haber capturado
completamente esos efectos a corto plazo.

En ese sentido, es crucial considerar estas posibles explicaciones para
comprender por qué no se encontrd una relacion significativa en el estudio. Realizar
analisis adicionales, ajustar la metodologia y explorar otras variables permitirian
tener un enfoque mas amplio de la relacion de las variables estudiadas

Al comparar estos resultados con los antecedentes proporcionados por Silva
(2021) y Méndez (2021), se observan diferencias notables. Silva encontré una

correlacion positiva media significativa entre el GE y la CDS, con evaluaciones
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mayoritariamente positivas en todas las dimensiones del gobierno electronico. Por
otro lado, Méndez identific6 una correlacion positiva baja pero significativa,
concluyendo que existe una relacion gobierno electronico y calidad de servicio en
el contexto de servidores judiciales.

Las discrepancias entre estos estudios pueden atribuirse a diversas razones,
como diferencias en el contexto y sector de estudio, la implementacion y percepcion
de iniciativas de GE, métodos de medicion y la duracién del estudio. En conclusion,
la interpretacion debe considerar cuidadosamente estas variabilidades y la

naturaleza especifica de cada entidad publica.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera: Respecto al objetivo general, la conclusion principal es que no se
encontré evidencia de una correlacion significativa entre las variables de la
investigacion. La correlacion, representada por el coeficiente de Tau b de Kendall
fue de -0.025, sefialando una correlacién negativa muy débil. Ademas, al verificar
el nivel de significancia bilateral (0.774) que es superior al umbral de 0.05, se
respalda la idea de que la falta de correlacion no es resultado del azar, sino que

apunta a la aceptacion de la hipotesis nula.

Segunda: Respecto al primer objetivo especifico, se determind que no existe
relacion significativa entre la dimension externa de la variable GE con la variable
CDS, ya que el resultado del coeficiente de correlaciona fue de -0,092, que sefal6

una correlacion negativa muy débil.

Tercera: Respecto al segundo objetivo especifico, se determind que no
existe relacidon significativa entre la dimension interna de la variable GE con la
variable CDS, ya que el resultado del coeficiente de correlaciona fue de 0,077, que

sefialé una correlacion positiva muy débil.

Cuarta: Respecto al tercer objetivo especifico, se determind que no existe
relacion significativa entre la dimension relacional de la variable GE con la variable
CDS, ya que el resultado del coeficiente de correlacién fue de -0,092, que sefialo

una correlacion negativa muy débil.

Quinta: Respecto al cuarto objetivo especifico, se determiné que no existe
relacion significativa entre la dimension promocional de la variable GE con la
variable CDS, ya que el resultado del coeficiente de correlacion fue de 0,001, que

sefialé una correlacion positiva muy débil.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Ante la falta de correlacién significativa entre el GE y la CDS, se
recomienda al presidente de la entidad y responsables de la administracion de
servicios consideren realizar evaluaciones mas detalladas y especificas de las
interacciones entre el GE implementado y la CDS ofrecida. Esto podria implicar un
analisis exhaustivo de los procesos, la implementacion tecnolégica y la percepcion
de los usuarios, con el objetivo de identificar posibles areas de mejora o ajuste en
las estrategias de gobierno electrénico que puedan tener un impacto positivo en la
calidad del servicio. Ademas, es fundamental mantener una comunicacion abierta
y constante con los usuarios para entender sus necesidades y expectativas,
adaptando asi las iniciativas de gobierno electrénico de acuerdo con sus
requerimientos reales.

Segunda. Se recomienda realizar un andlisis mas detallado de los
componentes especificos de la dimension interna, identificando posibles areas de
mejora que podrian impactar positivamente en la calidad de servicio. Ademas, la
implementacion de programas de formacion y capacitaciéon podria fortalecer la
relacion entre la dimension interna y la percepcién de calidad de servicio.

Tercera. Seria beneficioso investigar factores externos que podrian influir en
la calidad de servicio, como la percepcién del entorno urbano, la infraestructura o
la gestion de recursos externos. La colaboracién con entidades externas para
mejorar estos factores podria contribuir a una mejora general en la calidad del
servicio.

Cuarta. Se sugiere explorar estrategias para fortalecer las relaciones
interpersonales en el entorno laboral y entre los diversos actores involucrados en
la prestacion de servicios. Programas de comunicacion efectiva y trabajo en equipo
podrian tener un impacto positivo en la percepcion de calidad de servicio.

Quinta. La falta de correlacién sugiere la necesidad de evaluar y mejorar las
estrategias promocionales existentes. Se podria considerar una revision y
actualizacion de las campafias promocionales, asegurdndose de que estén

alineadas con las expectativas y necesidades de los usuarios del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable | Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Escala
conceptual operaC|onaI
V1. Rincon'y Operacionalmente | Externa e Nivel de Ordinal
Gobierno Vergara (2017) | la variable servicio
electrénico | €S la aplicacion | gobierno _
y uso de las electrénico se e Nivel de
herramientas descompone en interaccion
tecnologicas de | las siguientes
informacion y dimensiones: e Usode
comunicacion externa, interna, canales de
por las relacional, informacion y
entidades promocional. comunicacion
publicas, en la interna I
gestion . mpggto enla
administrativa, gest!on
enfocado en el publica
desarrollo «  Nivelde
tecno_loglco que adaptacion
permita una
interaccion e Mejorasenla
rapida y gestion
eficiente entre publica
las entidades
publicas y el Relacional e Facilidad para
administrado. intercambiar
informacién
e Mejoras en el
proceso
e Mejoras en el
servicio
e Transparencia
Promocional e Acceso
adecuado
para los
servicios
e Cambio de
paradigma
V2. Zheathaml Operacionalmente | Elementos e Instalaciones | QOrdinal
(1993) la variable calidad | tangibles
Calidad de | sefialaron que | de servicio se e Equipos
servicio es la medida de | descompone en

la excelencia en
el rendimiento
de un servicio,
es la capacidad
de cumplir con
las expectativas
del usuario y
proporcionar un

las siguientes
dimensiones:
tangibilidad,
fiabilidad,
capacidad de
respuesta,
seguridad,
empatia.

e Personal

e Materiales de
comunicacion
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servicio 0]
producto  que
cumpla con los
estandares
deseados.

Fiabilidad

Cumplimiento
de lo ofrecido

Capacidad de Prontitud y
respuesta rapidez en la
atencion
Disposicion
del personal
Seguridad Credibilidad
confianza
Empatia Atencién

personalizada
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ANEXO 2: Instrumento de recoleccion de datos

Gobierno electronico y calidad de servicio en una entidad publica de
transporte urbano de Lima, 2023.

Estimado (a) sefior (a) agradezco su valiosa colaboracion. Nos gustaria saber como
percibe la relacion entre gobierno electrénico y calidad de servicio en la entidad
publica de transporte de Lima, solicitamos su colaboracién, respondiendo a todas
las preposiciones con honestidad y sinceridad de acuerdo con su contextualizacion.
Sus respuestas son totalmente confidenciales, asi que por favor sea lo mas honesto
posible.

Cuestionario 1: Variable 1. Gobhierno Electrénico

Instrucciones: Lea atentamente cada item y seleccione la alternativa mas
apropiada para usted. Debera elegir SOLO UNA, cada opcién tiene un numero,
marque con un aspa (X) la opcién elegida, considerando lo siguiente:

Escala valorativa: Likert

Totalmente en | En desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
N° Variable 1: Gobierno electrénico
Dimension 1: externa 1 {2345

1 | Los servicios de atencién han mejorado debido a la implementacion
de las herramientas tecnoldgicas.
2 | Ha notado mayor rapidez en la atencién con las nuevas herramientas
tecnoldgicas.
3 | En su precepcion, los usuarios estan satisfechos con los servicios de
atencion digital.
4 | Considera beneficioso el uso de la plataforma virtual para ingresar
sus solicitudes por mesa de partes virtuales.
5 | Considera beneficioso el uso de canales de informacion y
comunicacion.
6 | Puede obtener informacién con facilidad de la pagina web de la
entidad.
7 | La Entidad emplea medios electrénicos para absolver problemas
relacionados al servicio de forma virtual.
Dimension 2: Interna

Ha notado que la Entidad ha mejorado en la atencién al usuario.
9 | Percibe la adecuacion de los trabajadores a la implementacion del
gobierno electrénico.
10 | Se ha adaptado a realizar tramites por los canales digitales.
11 | La Entidad ha adaptado la forma de atencién presencial a una forma
virtual.
12 | La Entidad ha adecuado sus procesos de atencion presencial a
canales de atencion virtual.

Dimension 3: Relacional
13 | Ha notado que las areas de la Entidad estan conectadas digitalmente.
14 | La Entidad comparte informacién con otras areas.

(0]
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15 | La implementacion de gobierno electronico ha agilizado el
intercambio de informacion.

16 | Se puede realizar seguimiento en linea de los tramites realizados.

17 | Ha mejorado la calidad de servicio con el uso de herramientas
tecnoldgicas.

Dimensioén 4: Promocional

18 | Los tramites realizados por canales digitales son transparentes.

19 | La plataforma virtual es adecuada para realizar tramites en linea.

20 | La Entidad ha adecuado su sistema para una atencion digital.

21 | Es dificil adaptarse a la nueva forma de realizar tramites de forma

virtual.

Cuestionario 02: Variable 2. Calidad de Servicio

Instrucciones: Lea atentamente cada item y seleccione la alternativa mas
apropiada para usted. Debera elegir SOLO UNA, cada opcion tiene un numero,
marque con un aspa (X) la opcién elegida, considerado lo siguiente.

Escala valorativa: Likert

Totalmente en | En desacuerdo | Nide acuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
N° Variable 1: calidad de servicio
Dimension 1: tangibilidad 1 (2|3|4]|5
1 | Lainfraestructura cumple con las expectativas del usuario.

2 | La Entidad cuenta en sus instalaciones con quipos tecnol6gicos
modernos.

3 | El personal que atiende al usuario esta correctamente uniformado.

4 | La entidad cuenta con los equipos tecnoldgicos para brindar un
servicio eficiente.

Dimension 2: Fiabilidad

5 | La plataforma virtual facilita el tramite con buenas practicas del
servidor al usuario.

6 | La Entidad brinda informacién integra y confiable a los usuarios.

7 | Los trabajadores de la Entidad muestran interés para solucionar
problemas de los usuarios.

8 | La entidad es reconocida por brindar servicio de calidad.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

9 | La Entidad de brinda una atencién rapida y puntal a los usuarios.

10 | El uso de la plataforma virtual de la Entidad reduce los tiempos de
atencion.

11 | El personal de atencion responde de forma rapida frente a dudas que
presenta el usuario.

12 | El personal de atencién muestra disponibilidad frente a las consultas
y solicitudes de los usuarios.

Dimension 4: Seguridad

13 | Cree que la informacion que ingresa a la plataforma es segura.

14 | Considera que la validacion de su clave para ingresar a la plataforma
virtual es segura.

15 | Cree que los trabajadores del area de atencién son personas

confiables.
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16 | Los trabajadores del servicio de atencion de la entidad muestran

profesionalismo.
Dimension 5: Empatia

17 | La atencion por los trabajadores de la Entidad es personalizada.

18 | La plataforma virtual de la Entidad esta disponible las 24 horas.

19 | Recibe un trato amable y respetuoso por los trabajadores de la
Entidad.

20 | Los trabajadores de la Entidad tienen conocimiento de las

necesidades de los usuarios.
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Anexo 3

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gobiemo electronico y calidad de servicio en una entidad

pablica de transporte urbano de Lima, 2023.

Investigador: Chamorro Torres, Juan Carlos

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacién titulada "Gobiemo electrénico y

calidad de servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023",

cuyo objetivo es medir la relacion de la variable gobiemo electrénico y sus

dimensiones: externa, interna, relacional y promocional con la variable calidad de
servicio. Esta investigacion es desarrollada por el estudiante de posgrado de la
maestria en gestién pablica de la Universidad César Vallejo del campus Lima

Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

El problema de la investigacién tendra un impacto positivo en la atencién al usuario

debido a que se medira la relacion entre la variable gobiemo electronico y sus

dimensiones con la calidad de servicio, los resultados permitiran tomar decisiones
que mejoren la calidad de los servicios brindados por la entidad.

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: “Gobiermno electrénico y
calidad de servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima,
2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y se
realizara en el ambiente exterior de los depdsitos de la entidad publica
de transporte urbano de Lima. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacion Yy, por lo
tanto, seran anénimas.

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

:
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacién. 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 alcanzard a la institucién
al término de la investigacién. No recibira ningun 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
puablica.

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
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador,

Chamorro Torres Juan Carios, email: luancaacchamomo@hotmail.com y Docente
asesor, Ramirez Rios Alejandro email: alramirezrio@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

y Ao

Eltyn Samvel Groude Eosalel Juon Cox |5 CHow ol & oW e
" detso 4 Yo 21304 33 *Toves
09/09 /2023 °9/°?/§L913

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

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gobierno electronico y calidad de servicio en una entidad
publica de transporte urbano de Lima, 2023.

Investigador: Chamorro Torres, Juan Carlos

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada *Gobiemno electrénico y
calidad de servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima, 2023°,
cuyo objetivo es medir la relacion de la variable gobierno electronico y sus
dimensiones: externa, interna, relacional y promocional con la variable calidad de
servicio. Esta investigacién es desarrollada por el estudiante de posgrado de la
maestria en gestion publica de la Universidad César Vallejo del campus Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

El problema de la investigacion tendra un impacto positivo en la atencién al usuario

debido a que se medira la relacidon entre la variable gobiemo electrénico y sus

dimensiones con la calidad de servicio, los resultados permitirdn tomar decisiones
que mejoren la calidad de los servicios brindados por la entidad.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gobierno electronico y
calidad de servicio en una entidad publica de transporte urbano de Lima,
2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y se
realizard en el ambiente exterior de los depésitos de la entidad publica
de transporte urbano de Lima. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacién y, por lo
tanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

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

0.2 INVESTIGA
oo UCV

47



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

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 responderias o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

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

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador,

Chamorro Torres Juan Carlos, email: juancaacchamorro@hotmail.com y Docente
asesor, Ramirez Rios Alejandro email: alramirezrio@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

Belly lina Saales Zavela CHO‘Q;S?{L‘{;;; Joan Covlo s
4525796332 40/07/9&}3

10/ 09,/ Q023
Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google.

o.o.¢ INVESTIGA
e UCV
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Anexo 4: Evaluacion por juicio de expertos

Dimensiones del instrumento

Validacion del instrumento por el experto 1

+  Primera dimension: Dimension extema
. Objetive de la Dimensién: Determinar |a relacidn externa en una enfidad publics de fransporte
urbano de Lima.

Indicadores

itam

Claridad

Coherencia

Relevancis

Chsarvaciones!
Recomendaciones

Mivel de servicio

1. Los servicios de atencion|
han mejorade debido a g
implementacién de las|
herramientss tecnolégicas.

4

2. Ha notado mayor rapidez en|
la atencidnm com las nuevas
herrarmientas tecnolégicas.

Nivel de interaccion

3. En su precepcion, los
usuarios estdn satisfechos|
con los servicios de atencion|
digital.

4. Considera beneficioso el
uso de la plataforma virtual
para ingrasar sus solicitudas
por mesa de partes virfuales.

Uso de canales de
informacion y
leomunicacion

5. Considera beneficioso el
uso de canales de
informacién v comunicacion.

6. Puede obtener informacion
con facilidad de la pégina
web de |z Entidad.

7. La Entidad emples medios
electrénicos para absolver
problemas relacionados sl
servicio de atencidn de forma

wirtual

. Segunda dimensién: Dimensién interna
+  DObjetivo de la Dimension: Determinar la relacidn de la dimension interna en una enfidad plblica da

transporte wrl

bano en Lima.

Indicadores

ftem

IClaridad

Coherencia

Relevancia

Crhservaciones!
Recomendaciones

Impacto en la
gestion publica

|8.Ha notado gue la Entidad

|zl ususric.
lo. Percibe la adecuacién de

lgobierno electrénico.

ha mejorado en la atencién

los trabejadaores a la
implementacidn del

lzanales digitales.

10. Se ha adeptado &
realizar tramites por los

Mivel de adaptacidn

lla forma de atencidn

11. La Entidad ha adaptadeo
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presencial a la forma virtual.

Mejoras en la
gestion plblica

12 La Entidad ha adecusdo
us procesos de atencién

presencial a canales de
tencion virtual.

. Tercera dimension: Dimansion ralacionsl
. Objetive de la Dimension: Medir la dimension relacional en una entidad plblica de tranzporte urbanc
de Lima.
y : . . i Chzervaciones!
Indicadores Item Claridad Coherencia |Relevancia .
Recomendaciones
13. Ha notado que las 3 3 4
Facilidad para  [éreas de |a Entidad estén
intercambiar interconactadas
informacion Idigitalmente
14_ |z Entidad comparte 4 3 4
informacicn con otras
lareas.
15. La implementacién del 4 4 4
Mejoras en el [gobierno electrénico ha
proceso lagilizado el intercambic de
informacion.
16. Se pusde realizar 4 3 4
eguimiants en linea de los
Eé mites realizados.
Majoras en el 17. Ha mejorado la calidad 4 4 4
SErViCio [de servicio con el uso de
herramientas tecnoldgicas.
Transparencia  [15. Los tramites reslizados 4 3 4
por cansles digitales son
[fransparentes.
* Cuarta dimensién: Dimensién promocional

. Objetivo de la Dimension: Medir la dimension premocional en una entidad pdblica de transporte
urbano de Lima.

Indicadores

Itam

Claridad

Coherencia

Relevancia

Ch=ervaciones!
Recomendaciones

Acceso adecuado

19. Planifico mis
lmctividades con
lanticipacicn teniendo en

para los civdadanosicuenta los procesos

pedagogicos

4

[20. La Entidad ha
lpdecuado su sistems para
una atencidn digital

|[Cambio de
paradigma

[21. Es dificil adaptarse a la
nueva forma de realizar

rrs'l mites de forma virtual.
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. Quinta: Dimension Elemeantos Tangibles
. Objetive de la Dimension: Medir la dimensién elamentos tangibles en una entidad plblica de
transporte urbanc de Lima.

. Ohservaciones/
Indicadares ltem Clarided | Coherencia [Relevancia .
Recomendaciones
1. La infraestructurs cumple 4 3
con las expectativas del
Instalacion usuErio.
2. La entidad cuenta en sus 4 4
instalaciones con eguipos
tecnoldgicos medernos.
Precantacion de 3. El ;:_-ersor]al gue stiende al 3 4
usuario esta correctamente
Fersonal h
uniformada.
Materiales da 4. L:a entidad DI.JE.I'llEI con los 4 3
L equipos tecnologicos para
comunicacion . L5 .
brindar un servicio eficients.

. Sexta dim

ensign: Fishilidad

. Objetive de la Dimensién: Medir la dimensién fiabilidad en una entidad plblica de transporte urbanc

de Lima.

Indicadares

ftem

IClaridad

Coherencia

Relevancia

Chservaciones/
Recomendaciones

Cumplimiento de lo

5. La plataforma virtual
facilita el trémite con buenas
practicas del servidor al
USUSrio.

4

4

5. La entidad brinda
informacidn integra y
lconfisble & los usuarios.

ofrecido

7. Los trabajadores de la
Entidad muestran interés
para solucionar problemas
lde los usuarios.

8. La entidad &= reconocida
por brindar atencion de

lzalidad.

. Septima dimension: Capacidad de respuesta
. Objetive de la Dimensién: Medir la dimensicn capacidad de respussta en una entidad pdblica de
transporte urbanc de Lima.

Indicadares

It=m

Claridad

Coherencia

Relevancia

Ohservaciones!
Recomendaciones

I8 La Entidad brinda una
latencion répida y punfual a

Prontitud v rapidez

los ususrios.

3

3
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en la atencién

10. El usc de la plataforma
[virtual de la Entidad reduce
los tiempos de atencidn.

Disposicion del
persanal

11. El personal de atencién
responde de forma répida
frente a dudas que
presents el usuario.

12_ El personal de atencién

muestra disponikilidad
ente a las consultas y

EI:I"Gi‘tudEE de los usuarios.

] Octava dimensién: Seguridad
] Objetivo de la Dimension: Medir la dimensién seguridad en una entidad plblica de fransporte
urbamo de Lima.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Ohservacionas!
Recomendaciones

Credibilidad

13. Cree que la informacicn
lque ingresa a la plataforma
les segura.

4

4

14. Considera que la
lvalidacion de su clave para
ingresar a la plataforma
[virtual s segura.

Confianza

15. Cree que los
abajadores del drea de
tencidn son personas

lconfiables.

1G. Los trabajadoras del
ervicio de atencidn de la
ntidad muestran

profasionalismo.

C MNovena dimension: Empatia

+  Objetive de la Dimension: Medir la dimensién empatia en una entidad plblica de transporte urbano

de Lima.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

17. La atencidn por los

abajadores de |la entidad
Atencidn s personslizads.

4

3

4
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personalizada |13, La plataforma virtual de
la enfidad esta disponible
las 24 horas_

19. Recibe un trate amahble
Iy respetuosa por los

abajadores de |s Entidad.
EU. Los trabejadores de |a
Conocimiento de [entidad tienen
necesidades del |conocimiento de las

usuario necesidades de los
usuarios.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTOD

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE

SUFICIENCIA. ES APLICABLE

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

Apellidos y nombres del juez validador Drf Mg: Eleximia Soledad Diaz Diaz

DNI: 31664856
Orcid: hteps-/forcid org /0000-0002-5293-7452

Especialidad del validador: Tematica

Partinencia: E1 ftzm comasponde al concapto 18ceica formulade.
*Relevancia: El ilem s apropiato para representar al companenie o
dimansicn especifica dal construcio

*Claridad: Se entiznda sin dificutad alguna el snunciado ozl ilem, es
concisn, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los items plantzadas
son suficientes para medir 1z dimension

T de noviembre del 2023

X _"-. 1r'fl‘:.--_\t-l-.-fln'-‘J;l-JI

FIRMA
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Validacion del instrumento por el experto 2

Dimensiones del instrumento

* Primera dim

ension: Dimension externa

+  Objetivo de la Dimension: Determinar la relacion externa en una entidad publica de transporte
urbano de Lima.

Indicadores

item

Claridad

Caoherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Mivel de servicio

1. Los senvicics de atencion
han mejorado debido 3 I3
implementacién de lag
herramientas tecnoldgicas.

F)

3

3

2. Ha notado mayor rapidez en
la atencion con las nuevag
herramientas tecnologicas.

Mivel de interaccion

3. En su precepcion, log
usuarios estan satisfechos
con los servicios de atencion
digital.

4. Considera beneficioso el
uso de la plataforma virtual
para ingresar sus solicifudes
por mesa de partes virfuales.

Uszo de canales de
informacion y
lcomunicacion

5. Considera beneficioso el
uso de canales de
infiormacién y comunicacion.

6. Puede obtener informacion

con facilidad de la pagina
web de la Entidad.

7. La Entidad emplea medios
electronicos para absolver
problemas relacionados al
=ervicio de atencion de forma

wirtual.

. Segunda dimension: Dimension interna

+  Objetivo de la Dimension: Determinar la relacion de la dimension interna en una entidad pablica de
transporte urbano en Lima.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Impacto en la
gestion publica

|5.Ha notado gue la Entidad
ha mejorado en la atencién
al usuario.

F)

Pl

9. Percibe la adecuacion de
los trabajadores a la
implementacion del
lpobierno electronico.

10. Se ha adapiado a
realizar tramites por los
lcanales digitales.

Mivel de adaptacion

11. La Entidad ha adaptado
la forma de atencign
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presencial a la forma virtual.

Mejoras en la
gestion plblica

12 La Entidad ha adecuadoe
lsus procesos de atencion
presencial a canales de
atencion virtual.

. Tercera dimension: Dimension relacional
+  Objetivo de la Dimension: Medir la dimensian relacional en una enfidad plblica de fransporte urbano
de Lima.
Indicadores item Claridad Coherencia [Relevancia Dhserval::lqnes-'
Recomendaciones
13. Ha notado que las 4 4 4
Facilidad para  |areas de la Entidad estan
intercambiar interconectadas
informacion idigitalmente
14. la Entidad comparte 4 3 4
ipfcrrnacién con ofras
areas.
15. La implementacion del 3 3 4
Mejoras en el |gobierno electronico ha
procesoc agilizado el intercambio de
informacion.
16. Se puede realizar 4 4 4
lseguimiento en linea de los
tramites realizados.
Mejoras en el  [17. Ha mejorado la calidad 3 4 4
Senvicio ide servicio con €l uso de
herramientas tecnoldgicas.
Transparencia  [18. Los tramites realizados 4 3 4
por canales digitales son
transparentes.
. Cuarta dimension: Dimension promocicnal
+  (Objetivo de la Dimension: Medir la dimension promocional en una enfidad pliblica de transporte
urbano de Lima.
Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia Ob:sewaclqnesf
Recomendaciones
19. Planifico mis 4 4 4
actividades con
Acceso adecuado (anficipacion teniendo en
para los ciudadanos|cuenta los procesos
pedagdgicos
[20. La Entidad ha 3 4 4
adecuado su sistema para
una atencian digital.
[21. E= dificil adaptarze a la 4 3 4

Cambic de
paradigma

nueva forma de realizar
tramites de forma virtual.
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*  Quinta: Dimengion Elementos Tangibles
+  Objetivo de la Dimengion: Medir 1a dimenzidn elementos tangibles en una entidad plblica de
transporte urbano de Lima.

. Obsel i [
Indicadores ltem Claridad | Coherencia |Relevancia r\racm!\es
Recomendaciones
1. La infraestructura cumple 3 4 3
con las expectativas del
Instalacion USUAro.
2. La entidad cuenta en sus 3 4 4
inztalaciones con equipos
tecnologicos modemos.
Presentacian de 3. El ;?ersnr!al que atiende al 3 3 4
Personal usuario esfa correctamente
uniformado.
ateres e (& L2 erid e el 3
Eomunicacion brindar un servicio eficiente.

. Sexta dim

ension: Fiabilidad

+  Objetivo de la Dimension: Medir la dimension fiabilidad en una entidad piblica de fransporte urbano

de Lima.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

5. La plataforma virtual
fFacilita el tramite con buenas
practicas del servidor al
usuaro.

] 3

4

Cumplimiento de lo
ofrecido

5. La entidad brinda
informacion integra vy
iconfiable a los usuarios.

7. Los trabajadores de [a
Entidad muestran interés
para solucionar problemas
ide los usuarios.

15. La entidad es reconocida
por brindar atencion de
lcalidad.

. Séptima dimension: Capacidad de respuesta
+  Objetivo de la Dimengion: Medir Ia dimension capacidad de respuesta en una entidad pablica de
transporte urbano de Lima.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Prontited v rapidez

9. La Entidad brinda una
atencion rapida y puntual a
los usuarnos.

q 3

3
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en |a atencion

10. El uso de la plataforma
virtuzal de la Entidad reduce
los tiempos de atencion.

Disposicion del
personal

11. El personal de atencion
responde de forma rapida
frente a dudas que
presenta el usuario.

12. El personal de atencion
muestra disponibilidad
frente a las consultas v

lsolicitudes de los usuarios.

. Octava dimension: Seguridad
+  Objetivo de la Dimension: Medir la dimension seguridad en una entidad publica de transporie
urbano de Lima.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Credibilidad

13. Cree que I3 informacion|
lque ingresa a la plataforma
les sequra.

4

3

3

14. Considera gue la
validacion de su clave para
ingresar a la plataforma
virtual es segura.

Confianza

15. Cree gue los
trabajadores del area de
atencion son personas
lconfiables.

16. Los trabajadores del
servicio de atencion de la
lentidad muestran
profesicnalismo.

. Movena dimension: Empatia

+  Objetivo de la Dimension: Medir la dimension empatia en una entidad poblica de transporte urbano

de Lima.

Obgervaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia [Relevancia .
Recomendaciones
17. La atencion por los 3 3 4
trabajadores de la entidad
Atencion les personalizada.
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personalizada |18. La plataforma virtual de 4 3 4
la entidad esta disponible
las 24 horas.

19. Recibe un trato amable 4 3 3
v respetucso por los
trabajadores de |a Enfidad.

[20. Los trabajadores de la 3 3 4
Conocimiento de |entidad tienen
necesidades del [conocimiento de las

usuario necesidades de los
USUANos.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE
SUFICIENCIA, ES APLICABLE

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: OCHOA TATAJE FREDY
DMI: 07015123

Especialidad del validador: Tematico
ORCID: 0000-0002-1410-1588
Parfinencia: El item comesponde al conozpéo tedrics fomulade. 7 de noviembre del 2023

*Relevancia: £l item es apropiado para represartar al componente o
dimension especifica del constructs

*Glaridad: Se erfiends sin dificulizd slguna 2l enunciado del iem, es e .
conciso, exacis y direcio - x 3 7— —
— —

Firma del Experto Informante.

58



Validacion del instrumento por el experto 3

Dimensiones del instrumento

+  Primera dimension: Dimension externa

+  Objetivo de la Dimension: Determinar |a relacion externa en una entidad publica de transporie
urbano de Lima.

Observaciones!

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia .
Recomendaciones

1. Los servicios de atencion 3 3 4
han mejorado debido a I3
implementacion de  lag
heramientas tecnoldgicas.

Mivel de servicio 2. Ha notado mayor rapidez en 3 3 4
la atemcion con las nuevag
herramientas tecnologicas.

3. En su precepcion, log 4 3 4
usuarios estan satisfechog
con los servicios de atencion
Mivel de interaccion |digital.

4. Considera beneficioso el 3 4 4
uso de la plataforma virtual

para ingrezar sus solicitudes
por mesa de partes virluales.

5. Considera beneficioso el 3 4 4
uso de canales de
informacion y comunicacion.

U=zo de canales de 6. Puede obtener infarmacion 4 4 4
informacion y con facilidad de la pagina
lcomunicacion web de la Enfidad.

7. La Entidad emplea medios 4 4 4

electronicos para absolver
problemas relacionados al
servicio de atencion de forma
virtual.

. Segunda dimension: Dimension interna
+  Objetivo de la Dimension: Determinar la relacion de la dimension interna en una entidad poblica de
transporte urbano en Lima.

Ohbservaciones!

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

13.Ha notado que |a Enfidad 3 4 4
Impactoenla  |ha mejorado en la atencion
gestion publica  [al usuario.

9. Percibe la adecuacion de 4 3 4
los frabajadores a la
implementacion del

lgebierno electronico.

10. Se ha adapiado a 4 4 4
realizar tramites por los
lcanales digitales.

Mivel de adaptacion [11. La Entidad ha adaptado 4 4 3
la forma de atencidn




presencial a la forma virtual.

Mejoras en la
gestion piblica

12 La Entidad ha adecuado
|sus procesos de atencion
presencial a canales de
atencion virtual.

. Tercera dimensgion: Dimension relacional
+  Objetivo de la Dimension: Medir la dimension relacional en una entidad plblica de fransporte urbano
de Lima.
Indicadores item Claridad Coherencia [Relevancia Dhservamupes-’
Recomendaciones
13. Ha notado que las 4 3 4
Facilidad para  |areas de la Entidad estan
intercambiar interconectadas
informacion Idigitalmente
14. la Entidad comparte 4 3 4
informacién con ofras
dreas.
15. La implementacion del 4 4 3
Mejoras en el |gobierno electronico ha
proceso agilizado el intercambio de
informacian.
16. Se puede realizar 4 3 4
eguimiento en linea de los
tramites realizados.
Mejoras en el |17. Ha mejorado la calidad 4 3 4
senvicio lde servicio con el usc de
herramientas tecnologicas.
Tranzparencia [18. Loz tramites realizados 4 4 4
por canales digitales son
transparentes.
. Cuarta dimension: Dimension promocicnal

+  Objetivo de la Dimension: Medir la dimension promocional en una entidad pablica de transporte
urbano de Lima.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Acceso adecuado
para los ciudadanos

19. Planifico mis
actividades con
anticipacion teniendo en
lcuenta los procesos
pedagogicos

4

3

[20. La Entidad ha
adecuade su sistema para
una atencion digital.

Cambic de
paradigma

[21. E= dificil adaptarze a la
nueva forma de realizar
tramites de forma virtual.
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+  Quinta: Dimension Elementos Tangibles
+  Objetivo de la Dimension: Medir la dimension elementos tangibles en una enfidad pablica de
transporte urbano de Lima.

. Obszervaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia )
Recomendaciones
1. La infraestructura cumple 4 3
con las expectafivas del
Instalacion USUano.
2. La enfidad cuenta en sus 4 4
instalaciones con equipos
tecnoldgicos modernaos.
Presentacién de 3 E F:'uersnr!al que atiende al 3 4
Personal usuanio esta correctamente
uniformado.
vateres e |1 Lo SO0 chets o s T
Eomunicacion brindar un servicio eficiente.

. Sexta dimension: Fiabilidad
+  Objetivo de la Dimension: Medir la dimension fiabilidad en una entidad plblica de fransporte urbano

de Lima.

Indicadores

item Claridad

Coherencia | Relevancia

Ohbservaciones!
Recomendaciones

Cumplimiento de lo

5. La plataforma virfual
facilita el tramite con buenas|
practicas del servidor al
LSUano.

4

]

4

5. La enfidad brinda
informacion integra y
lconfiable a los usuarios.

7. Los trabajadores de la
Entidad muestran interés
para solucionar problemas
ide los usuarios.

|&. La enfidad es reconocida
por brindar atencion de

lcalidad.

. Séptima dimension: Capacidad de respuesta

+  Objetivo de la Dimension: Medir la dimension capacidad de respuesta en una entidad publica de

transporte urbano de Lima.

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Prontitud v rapidez

9. La Enfidad brinda una
atencion rapida y puntual a
los usuarnos.

3

3
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en la atencion

10. El uso de la plataforma
virtual de la Entidad reduce
los fiempos de atencion.

Dizposicion del
persanal

11. El personal de atencian
responde de forma rapida
frente a dudas que
presenta el usuario.

12. El personal de atencion
muestra disponibilidad
frente a las consultas v

lsolicitudes de los usuarios.

. Octava dimension: Sequridad
+  Objetivo de la Dimensidn: Medir la dimension seguridad en una entidad publica de transporie
urbano de Lima.

Indicadores

item

Clarnidad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Credibilidad

13. Cree que la informacion
lque ingreza a la plataforma
les seqgura.

Pl

4

4

14. Considera que la
walidacion de su clave para
ingresar a la plataforma
wirtual es segura.

Confianza

15. Cree que los
trabajadores del area de
atencion son personas
lconfiables.

16. Los trabajadores del
lservicio de atencion de la
lentidad muestran

profesionalismo.

. Movena dimensgidn: Empatia

+  Objetivo de la Dimension: Medir la dimension empatia en una entidad publica de transporte urbano

de Lima.
Indicadores item Claridad Coherencia [Relevancia Obsewaclr{nes.‘
Recomendaciones
17. La atencion por los 3 4 4
trabajadores de la entidad
Atencion les personalizada.
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personalizada [18. La plataforma virual de 4 3 3
la entidad esta disponible
las 24 horas.

19. Recibe un trato amable 3 4 4
Iy respetuoso por los
trabajadores de la Enfidad.

120. Los trabajadores de la 3 4 3
Conocimiento de |entidad tienen
necesidades del |conocimiento de las

usuario necesidades de los
USUAMCS.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones [Observaciones (precisar si hay suficiencia en la cantidad de item): TIENE
SUFICIENCIA, ES APLICABLE

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: MENACHO RIVERA ALEJANDRO SABING
DNI: 32403439

Especialidad del validador: Metoddlogo

Orcid: orcid.org/0000-0003-2365-8932
7 de noviembre del 2023

Partinencia: El ibem comesporde al concapto tedfico fommulade.
*Relavancia: Bl #em es apropiado para representar al componentz o
dimension especilica del constructo

Claridad: Se erfienda sin dificuliad slguna el erurciado del ilem, ex
comeisa, exacto v direchs

Mota: Suficiencia. ze dice suficiencia cuando los items
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Anexo 6: Poblacion y calculo de la muestra

Poblacion conocida

N Poblacion

Nivel de confianza
(95%)

Probabilidad favarable

Probabilidad desfavorable

m O T M

Error muestral

?

3

138

1.96
0.5
0.5

0.08

Z*PQN

n= . :
&2(N-1)+22PQ

72.1
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Anexo 7: Validez y confiabilidad

EXPERTO NOMBRES Y APELLIDOS SUFICIENCIA
Experto 1 Dra. Eleximia Soledad Diaz Diaz Aplicable
Experto 2 Dr. Ochoa Tataje Fredy Aplicable
Experto 3 Dr. Menacho Rivera Alejandro Sabino Aplicable

Confiabilidad del instrumento con Alfa de Cronbach

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
Gobierno electrénico 0,964 21
Calidad de servicio 0,884 20
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Figura 2

Anexo 8: Figuras del anélisis descriptivo

Gobierno electrénico y calidad de servicio

Recuento

Figura 3

Grafico de barras

Calidad
de

servicio
Ewala

W R=gular
EBuena

Mala Regular Buena

Gobierno electronico

Dimension internay calidad de servicio

Recuento

Grafico de barras

Calidad
de

servicio
Ewala

W Regular
Buena

Mala Regular Buena

Dimensién interna
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Figura 4

Dimension externay calidad de servicio

Recuento

Figura 5

Grafico de barras

Calidad
de

&
8.33%

Mala Regular

Dimension externa

servicio

Emala
W R=gular
[EHBuena

2 2
2.78% | 2.78%

Buena

Dimension relacional y calidad de servicio

Recuento

Grafico de barras

Calidad
de

Mala Regular

Dimension relacional

servicio

Emala
W R=gular
[EHBuena

2 2
2.78% | 2.78%

Buena
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Figura 6

Dimensién promocional y calidad de servicio

Recuento

Grafico de barras

Calidad
de

servicio

Emala
W Regular
Buena

Mala Regular Buena

Dimensién promocional
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