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Resumen
La presente investigacion se alinea con el fortalecimiento de la democracia,
liderazgo y ciudadania, Se realiz6 la investigacion con el propésito de identificar
como se relaciona la eficacia del gobierno electronico y la incidencia en la
satisfaccion del usuario en una municipalidad del Callao en 2024. Siendo de disefio
no experimental de nivel correlacional transversal. Fueron 283 usuarios de los
servicios electronicos de la municipalidad que se determinaron como muestra,
quienes completaron cuestionarios compuestos por 19 items sobre gobierno

electronico y 24 items sobre satisfaccion del usuario, ambos con alta confiabilidad.

Los hallazgos revelaron que el 48.4% de los usuarios tuvieron una interpretacion
positiva del gobierno electronico, en contraste con el 74.9% mostré un alto nivel de
satisfaccion. La prueba Rho de Spearman mostré una relacion moderada y directa
entre el gobierno electrénico y la satisfaccion del usuario (Rho=0.421; p=0.000), asi
como las dimensiones de la segunda variable. En conclusién, una vision favorable
del gobierno digital se asocié significativamente con niveles mas altos de

satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Gobernabilidad, Gobierno digital, Municipalidades.
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Abstract
The present research aligns with the strengthening of democracy, leadership, and
citizenship. The study was conducted with the purpose of identifying how the
effectiveness of e-government relates to its impact on user satisfaction in a
municipality of Callao in 2024. The research followed a non-experimental, cross-
sectional correlational design. A sample of 283 users of the municipality's electronic
services was selected, who completed questionnaires comprising 19 items on e-

government and 24 items on user satisfaction, both with high reliability.

The findings revealed that 48.4% of users had a positive perception of e-
government, while 74.9% showed a high level of satisfaction. Spearman’'s Rho test
indicated a moderate and direct relationship between e-government and user
satisfaction (Rho=0.421; p=0.000), as well as with the dimensions of the latter
variable. In conclusion, a favorable view of digital government was significantly

associated with higher levels of user satisfaction.

Keywords: Governance, Digital government, Municipalities.



l. INTRODUCCION

A nivel mundial, la relevancia del gobierno electrénico o e-Gobierno ha adquirido
gran importancia en la transformacion digital de los servicios municipales, poniendo
de manifiesto la demanda de evaluar su eficacia y el efecto en el nivel de
satisfaccion. Estudios recientes subrayan que, mientras las tecnologias avanzan,
la integracion de sistemas efectivos de e-Gobierno puede significar un avance
sustancial en la calidad que tiene el servicio y la satisfaccion que se percibe. (Hooda
et al., 2023; Dunayev et al., 2023). La adopcién de plataformas digitales no solo
aumenta la eficiencia operativa, sino que funge también como catalizador de
innovaciones y reformas en la administracién publica (Chen y Aklikokou, 2021),
reforzando la transparencia y la credibilidad entre los ciudadanos y el gobierno,

pilares fundamentales para una administracion publica moderna y efectiva.

A nivel internacional, las investigaciones indican que los sistemas de
gobierno electronico no solo deben enfocarse en la tecnologia, sino también en la
satisfaccion que experimenta el destinatario y la confianza de los diversos servicios
ofrecidos. Segun Lee-Geiller (2024), la construccion de una confianza digital a
través de la satisfaccidon del usuario resulta crucial para el logro de iniciativas de e-
Gobierno. Esta perspectiva es respaldada por estudios que demuestran la
correlacién positiva entre los servicios digitales y la satisfaccion del usuario, lo que
al mismo tiempo afecta la percepcién general de la eficacia del gobierno electronico
(Li et al., 2023; Weerakkody et al., 2016). Ademas, el enfoque en la satisfaccion del
usuario permite dar pie a mejoras en el servicio tomando como base el uso y la

retroalimentacion brindada por los usuarios (ldros et al., 2021).

En el contexto nacional peruano, la adopcion del e-Gobierno es una prioridad
estratégica con el fin de modernizar la administracién gubernamental y potenciar la
interaccion tan importante entre el gobierno y los ciudadanos. A lo largo del pais,
diversos estudios han demostrado que, a pesar de que algunos avances
significativos han sido logrados, aun persisten los desafios asociados con la
infraestructura tecnoldgica, la formacién de los usuarios y la confianza en los
sistemas digitales representan obstaculos importantes que pueden impactar en la

percepcion eficacia del e-Gobierno y, en consecuencia, la importante satisfaccion



que presenta el destinatario. (Jejeniwa et al., 2024; Espinoza, 2022). Asimismo, la
adopcion de estas tecnologias se enfrenta a la variabilidad en la aceptacion de los
ciudadanos, donde factores como la edad y el nivel socioeconémico juegan un
papel crucial en cdmo los individuos interactian con los servicios electrénicos. La
busqueda constante de medidas que incrementen el nivel de aceptacion de dichos
grupos resulta crucial para la implementacion de mas y nuevas mejoras,
problematica la cual Yuen et al. (2020) abordan enfocandose en otra arista del
basto sector tecnolégico, pero igualmente valiosa; los autores proponen que
implementar un plan basado en la contrastacion de diversas fuentes tedricas o de
propuestas pasadas pueden devenir en la elaboracion de un plan que sintetice

todos los factores y puntos de vista contemplados por sus antecesores.

A nivel local, especificamente en una municipalidad del Callao, la situacion
se refleja en el interés creciente por evaluar la eficacia del gobierno electrénico. La
investigacion propuesta analizé cémo la implementacion de estas tecnologias ha
influido en la satisfaccién del usuario en el afio 2024, proporcionando un estudio
concreto que puede servir como referente para otras municipalidades en el pais.
Esta evaluacion es crucial, ya que la percepcion de eficacia en los servicios
electronicos puede variar considerablemente en diferentes regiones 'y
comunidades, especialmente en areas donde el acceso a tecnologias de

informacion es limitado o la resistencia a la variacion es evidente.

En esta situacion, el analisis realizado en una municipalidad del Callao 2024
proporcioné un andlisis invaluable sobre la eficacia del gobierno electronico en una
localidad especifica, explorando como estas dimensiones interactian y afectan la
satisfaccion de los usuarios en un ambiente municipal. Al examinar estos aspectos,
este estudio no solo contribuyd al cuerpo académico existente, sino que también
ofrecid directrices practicas para implementar y mejorar las politicas de gobierno
electronico, es crucial asegurar que los requerimientos y expectativas de los
destinatarios sean el eje central a la hora de idear, plantear e implementar dichas

iniciativas (Wong y Jackson, 2021; Owusu et al., 2022).



La investigacion se desarroll6 aplicando un método cuantitativo para evaluar
la efectividad del e-Gobierno y como esta se relaciona con la satisfaccion del
usuario. Esto posibilité no solo enriquecer el cuerpo de conocimientos académicos,
sino también ofrecer directrices practicas para mejorar las politicas del e Gobierno
en el ambito peruano. Los resultados del estudio contribuyeron a un mejor
entendimiento de los diferentes factores involucrados en la satisfaccion del usuario;
asi como a la formulacién de estrategias mas efectivas para promover la eficacia,
la claridad y la participacion en la prestacién del e-Gobierno (Rosenberg, 2024;
Doran et al., 2023).

La finalidad de la investigacion fue examinar la eficacia del e-Gobierno y la
incidencia existente en la satisfaccion del usuario en una municipalidad del Callao
durante el afio 2024, con el fin de aportar al objetivo de desarrollo sostenible (ODS)
correspondientes a ciudades y comunidades sostenibles. El problema general que
abordé el estudio se plantea en la presente interrogante ¢ Como se relaciona la
eficacia del e-Gobierno y su incidencia en la satisfaccion del usuario en una
municipalidad del Callao, 2024? Asimismo, se plantearon los siguientes problemas
especificos en relacion con una municipalidad del Callao en 2024, buscando
conocer: ¢, Como se relaciona la dimension externa y la incidencia en la satisfaccion
del usuario? ¢Como se relaciona la dimension interna y la incidencia en la
satisfaccion del usuario? ¢ Cémo se relaciona la dimension relacional y la incidencia
en la satisfaccion del usuario? ¢ Cémo se relaciona la dimensién de promocién y la
incidencia en la satisfaccion del usuario?. Los problemas se abordaron mediante
un enfoque cuantitativo, al explorar estas correlaciones permitira identificar

estrategias efectivas para fomentar una administracion mas inclusiva y equitativa.

La justificacion de esta investigacion fue principalmente en su contribucion
tedrica, practica y metodologica al estudio de la eficacia del gobierno electrénico.
Desde una perspectiva teorica, el estudio busca ampliar el entendimiento de cémo
las diversas dimensiones del e-Gobierno impactan la satisfaccion que presenta el
destinatario, un area que, aungue critica, ha recibido limitada atencion en contextos
especificos como el de las municipalidades peruanas (Salirrosas et al., 2022). Este

enfoque permite un entendimiento mas claro de los factores influyentes en la



efectividad de los servicios publicos digitales, principalmente en sectores en etapa

de desarrollo donde el acceso y la eficiencia pueden variar considerablemente.

Desde una perspectiva préctica, el potencial del presente estudio radica en
influir directamente en acciones estratégicas dirigidas a mejorar la implementacion
de esta clase de gobierno en el Callao y la creacion de politicas. Al identificar y
analizar los elementos que inciden en la satisfaccion del usuario, los tomadores de
decisiones podran tomar medidas mas responsables, informadas y dirigidas hacia
optima utilizacion de recursos y el aumento de la interaccion ciudadana en cuanto
al e-Gobierno, fomentando una mayor inclusién y reduccion de desigualdades (Diaz
y Ospina, 2023).

En términos de la justificacion metodoldgica, se utilizO un enfoque
cuantitativo correlacional, apoyado por técnicas correspondiente a encuestas
ademas de andlisis estadistico avanzado. Esta metodologia permitié una
evaluacion rigurosa de las relaciones entre las variables. Ademas, refuerza la
validez de los resultados, ofreciendo un modelo replicable para investigaciones
futuras en contextos comparables, fortaleciendo asi el campo del gobierno

electrénico.

Como objetivo general, se buscé evaluar como se relaciona la eficacia del e-
Gobierno y la incidencia en la satisfaccion del usuario en una municipalidad del
Callao en 2024. Asimismo, se plantearon los siguientes objetivos especificos en
relacion con esta municipalidad: determinar cdmo se relaciona la dimension externa
y la incidencia en la satisfaccion del usuario, determinar cOmo se relaciona la
dimensién interna y la incidencia en la satisfaccion del usuario, determinar como se
relaciona la dimensién relacional y la incidencia en la satisfaccion del usuario, y
determinar como se relaciona la dimension de promocion y la incidencia en la

satisfaccion del usuario.

También, se establecié la hipotesis general. Existe relacion significativa
entre la eficacia del e-Gobierno y la incidencia en la satisfaccion del usuario, en una

municipalidad del Callao, 2024.



Ademas, se propuso las siguientes hipotesis especificas en relacion con una
municipalidad del Callao en 2024, existe relacion significativa entre la dimension
externa y la incidencia en la satisfaccion del usuario, existe relacion significativa
entre la dimensién interna y la incidencia en la satisfaccion del usuario, existe
relacion significativa entre la dimension relacional y la incidencia en la satisfaccion
del usuario, existe relacion significativa entre la dimension de promocion y la
incidencia en la satisfaccion del usuario. Estas hipotesis se reflejan en estudios
como los de Dunayev et al. (2023), que enfatizan la importancia de la interfaz y la
accesibilidad en la experiencia del destinatario. De la misma forma, la investigacion
como la Chung et al. (2023) que vinculan la eficiencia procesal con la satisfaccion
que presenta el usuario. Estas hipétesis se apoyan en los estudios que subrayan la
necesidad de poner en relevancia la comunicacion efectiva y la promocion en la
aceptacion y satisfaccion del e-Gobierno (Abdulkareem y Mohd Ramli, 2022; Glyptis
et al., 2020).

Alassafy Szalay (2022), en su estudio, investigaron la transicion hacia el uso
de servicios electrénicos gubernamentales en el periodo de restricciones de la
COVID-19, evaluando la actitud y la intension futura de los usuarios en paises de
Europa Central. Bajo un corte metodoldgico cuantitativo y descriptivo, y evaluando
a un grupo de 354 encuestados de edades entre 18 y 65 afios, encuentran cierta
relacion entre la satisfaccion e intensién de uso de los usuarios respecto de los
servicios digitales gubernamentales. Sin embargo, entre el conjunto etario mayor
(de 46 a 55 afos) Se observa una conexién leve pero importante y positiva. Asi, el
estudio concluye con la sugerencia de tomar importancia al estudio de la
disminucion del uso en generaciones mayores para lograr una implementacion

exitosa de procesos digitalizacion gubernamental en el futuro.

Ademas, Chung et al. (2023), en su estudio, analizaron los elementos que
afectan la satisfaccion que presenta el usuario con el sistema electrénico. Utilizando
un enfoque empirico, recolectaron datos a través de encuestas a usuarios de los
sistemas antiguo y nuevo. Los autores encuentran una correlacion entre los

factores condicionantes del e-Gobierno y la satisfaccion que presenta el usuario.



Se concluye que, la incertidumbre y las expectativas de rendimiento son

determinantes significativos de la satisfaccion que presenta el usuario.

Asi mismo, Hidayat et al. (2023), en su tesis, investigaron como la
percepcion de utilidad y la confianza influyen en la utilizacién y satisfaccion en
sistemas del e -Gobierno en Pakistan. Presento disefio basado en encuestas,
analizaron 264 respuestas, encontraron una asociacion positiva entre calidad de
informacion de la digitalizacion gubernamental y la satisfaccion que presentan los
destinatarios. El estudio concluy6 indicando que la precisibn en cuanto a la
informacion y la eficacia del sistema son esenciales para mejorar la utilizacion y

satisfaccion del e-Gobierno.

También, Guo (2022), en su estudio, desarroll6 un modelo integrado de
confianza digital en la sociedad, enfocandose en cémo la satisfaccion que presenta
el usuario media la relacién entre percepcion y expectativas con la confianza digital.
El estudio, que utilizé analisis factorial y modelado de ecuaciones estructurales,
subray6 que la satisfaccion del usuario es crucial para construir confianza digital, lo
gue es vital para las prestaciones de e-Gobierno. Resultado expresado en una
relacion entre la satisfaccion que presenta el destinatario y la construccion de la
credibilidad digital de entidades publicas.

Finalmente, Hooda et al. (2023), en su estudio, analizaron la confianza en el
gobierno electrénico. Este estudio de tipo correlacional y descriptivo empleé el
modelado de ecuaciones estructurales con datos de 67 estudios anteriores,
concluyendo que tanto la variable calidad del servicio y satisfaccion que presenta
el destinatario estan correlacionados, lo cual evidencia que esta influye en la

confianza en el e-Gobierno, resaltando considerar la confianza en estos modelos.

En esta misma direccion, a continuacion, se describen cinco antecedentes
nacionales relevantes.

Alarcon (2024), en su tesis, se orientd a buscar la relacion existente entre
las variables implementacion del e-Gobierno y calidad de la atencion al usuario,

especificamente en una oficina registral chiclayana, el estudio fue descriptivo



correlacional, enfoque cuantitativo; con 1500 usuarios, seccionando mediante
muestreo probabilistico aleatorio a 306 de ellos como muestra, a los cuales aplico
dos cuestionarios: uno relativo al e-Gobierno y el otro a la calidad de la atencion.

Concluyendo con una correlacion significativa entre ambas variables.

Igualmente, Espinoza (2022), en su tesis, analizd la efectividad del e-
Gobierno durante la inmovilizacion social por la COVID-19. El estudio descriptivo y
cuantitativo, evalla mediante un disefio conceptual y propositivo, recopilando datos
sobre la percepcion ciudadana mediante un modelo de calidad propio. Los
resultados destacaron que la confiabilidad y eficiencia de los servicios en linea
influyen directamente en la satisfaccion del usuario, de hecho, se sitia en que tres
de las dimensiones (eficiencia, confianza y fidelidad) tienen una correlacion
significativa de los servicios gubernamentales en linea), respecto de la satisfaccion
y apoyo del ciudadano o usuario; proporcionando un modelo valido para evaluar

servicios gubernamentales en linea.

Adicionalmente, Ccahuana (2024), en su tesis, quiso ahondar en la relacién
entre el e-Gobierno y la satisfaccion que presenta el destinatario, su estudio adopt6
fue descriptivo — correlacional no experimental. Con 80 usuarios como muestra. Se
emple6 una encuesta y cuestionario, los cuales arrojaron una correlacion positiva
entre ambas las variables. Concluyendo que un gobierno electronico eficiente
conlleva a una mayor satisfaccion del usuario, repercutiendo positivamente en los

resultados de la institucion.

También, Pefia (2022), su estudio se enfoco en la relacion entre los
procedimientos presupuestarios, el e-Gobierno y la satisfaccion. Siendo un estudio
cuantitativo correlacional. Se empled una encuesta y cuestionario; ademas, la
poblacion estuvo representada por 240 usuarios y como muestra a 148 usuarios.
Contrastando los datos, se aprecia una correlacion; ello deviene en la bausqueda de
herramientas para que el e-Gobierno refuerce los procedimientos en estudio, lo que

se relaciona con el nivel de satisfaccion que presentan los contribuyentes.



Asi mismo, Florez (2022), en su estudio, examind como la capacitacion en
tecnologias informaticas y comunicacion influye en la satisfaccion de los
funcionarios publicos con el sistema de e-Gobierno. La investigacion correlacional
utilizé entrevistas, asi como, cuestionarios aplicados dirigidos 304 empleados
municipales. Los hallazgos exponen una asociacion relacional positiva y
significativa, sugiriendo que una mayor capacitacion en TIC mejora
significativamente la satisfaccion y eficiencia del personal, enfatizando la
importancia de programas de formacion continuos para el éxito de la

implementacion de tecnologias gubernamentales.

En relacion con el marco teérico sobre la eficacia del gobierno electrénico,
se abordan diferentes teorias y enfoques conceptuales que explican cémo
tecnologias informaticas y comunicaciéon impactan en la direccion publica y la
satisfaccion que experimentan los consumidores. Entre estas teorias, en el afio
2003, DeLone y McLean postularon la suya con el nombre de modelos de éxito de
sistemas de informacion, mencionando que la efectividad de los sistemas de
informacion viene siendo fundamental en el contexto del e-Gobierno, postula que
la calidad de los sistemas, la excelencia en la informacién y en el servicio son
elementos determinantes que influyen en la satisfaccion del usuario (Hooda et al.,
2023). Estos elementos forman la base para evaluar la eficacia del e-Gobierno.

Ademas, la teoria de la expectativa de uso y la satisfaccion postulada por
Richard Oliver, en el afio 1977, trata de la percepcién del usuario sobre la
efectividad y la accesibilidad de un sistema de gobierno electrénico influye en su
satisfaccion y en su disposicion a seguir utilizandolo (Guo, 2022). Este enfoque es
esencial para entender la relacion entre la implementacién de la tecnologia y como
los usuarios la perciben, resaltando la importancia de una interfaz amigable y
accesible para todos los ciudadanos, teniendo como principal caracteristica la
plasticidad (Miraz et al., 2021). Por otro lado, la teoria de la difusion relacionada a
innovaciones, propuesta en 1962 por Everrett M. Rogers, beneficia en la
comprension de cémo, por qué y a qué velocidad las nuevas tecnologias, como las
plataformas de gobierno electrénico, son adoptadas por los usuarios en la sociedad

(Chung et al., 2023); ello debido a las cualidades que considera el usuario a la hora



de adoptarlas, las cuales explica Hyeon (2024) y son: la ventaja relativa de la
innovacion, la compatibilidad, la complejidad de las medidas, la observabilidad y
facilidad con la que el usuario pueda probar algunas de las nuevas
implementaciones antes de probar el paquete completo. En suma, la adopcién de
estas tecnologias suele depender de la percepcion de novedad y de su efectividad

comparativa con respecto a los métodos tradicionales.

La integracion de estos modelos tedricos permite una exploracion exhaustiva
de cdmo el e-Gobierno puede mejorar no solo la eficiencia operativa, sino también
la inclusidén social y la transparencia gubernamental, Alinedndose con las metas de
sostenibilidad urbana y comunitaria (Ciesielska et al., 2022; Malodia et al., 2021).
La reflexibn sobre estos marcos tedricos destaca la importancia de la
modernizacién en la direccion publica y su impacto en la satisfaccion que presenta

el destinatario.

El marco tedrico tuvo como fundamento diversos modelos y teorias que
explican los factores y dimensiones que influyen en la percepcion y las experiencias
de los usuarios. Uno de los fundamentos centrales es la Teoria de la Confirmacion
de Expectativas, consolidada en 1980 por Richard L. Oliver, De acuerdo con esta
teoria, la satisfaccion del usuario se establece a partir de la discrepancia entre las
expectativas previas y la percepcion del desempefio.

Este modelo ha sido ampliamente empleado para evaluar la satisfaccién en
los servicios de tecnolégicos de la informacion, ademéas del e-Gobierno
(Bhattacherjee, 2001).

Ademas, el modelo de calidad de servicio (SERVQUAL), adaptado para
entornos digitales como e-SERVQUAL, también se emplea para evaluar la calidad
percibida a través de dimensiones como la concrecion, la confianza, la prontitud, la
proteccion y la comprension. Estas dimensiones son fundamentales para
comprender la satisfaccion del usuario en la atencion electrénica gubernamental.
(Parasuraman et al., 1988, citado en Ariyanto et al., 2022). Desde una vision mas
contemporaneo, la Teoria de Uso y Gratificacion explora cdmo los usuarios buscan

activamente tecnologias que satisfagan necesidades especificas como la



eficiencia, el conocimiento, y la personalizacion, lo que a su vez afecta su nivel de
satisfaccion (Katz et al., 1973, citado en Bambauer y Helbling, 2021). Esta teoria
ayuda a entender la interaccion usuario-tecnologia mas alla de la funcionalidad del
sistema, considerando como el uso del gobierno electronico puede cumplir con

expectativas personales y profesionales.

Estas teorias y modelos son esenciales para comprender en profundidad a
la satisfaccidon del usuario en el gobierno electrénico, permitiendo que las
investigaciones futuras, como la presente, identifiquen areas criticas de mejora y

optimicen las interacciones de los usuarios con tecnologias gubernamentales.

Para la variable eficacia del gobierno electrénico, se describié cuatro
dimensiones clave que permiten evaluar su efectividad en una municipalidad del
Callao. La dimension externa abarca aspectos como el nivel de servicio, el grado
de interaccién y la utilizacion de canales de informacion, que reflejan la calidad y
accesibilidad del gobierno electronico para el usuario final (Lépez, 2023). Estos
factores tienen relevancia en la vivencia del beneficiario y en su disposicion para

interactuar con los servicios gubernamentales en linea.

Por otro lado, la dimension interna se entiende como los cambios y mejoras
dentro de la propia organizacion como resultado de la adopcion de tecnologias
informaticas y de comunicacién. Esto puede abarcar la optimizacion de los
procesos internos, asi como la simplificacion en la comunicacion entre diferentes
departamentos, lo que en Ultima instancia contribuye a una mayor eficiencia y
efectividad en la administracion publica (Gao y Yu, 2020; Lopez, 2023). La
dimensién relacional se refiere a la facilidad para intercambiar informacion y su
impacto en la transparencia y la prestacion de la atencion. Finalmente, la dimensién
de promocion aborda la forma en que se comunica y se promueve el uso del
gobierno electronico, junto con la accesibilidad para los ciudadanos, implicando un
cambio de paradigma en la interaccion entre la sociedad y el Estado (L6pez, 2023,
Chung et al., 2023).
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La primera dimensién implica factores como atencion personalizada,
amabilidad, interculturalidad y empatia, que son determinantes para una
experiencia positiva del usuario (Suarez, 2022). La segunda dimension,
correspondiente a la competencia profesional, abarca la comunicacion,
conocimiento, eficacia y eficiencia, indicadores de la calidad del servicio brindado.
La tercera dimensidn, correspondiente a la estructura fisica y la estructura
organizacional, se relacionan con la infraestructura, equipamiento, organizacion
dindmica, compromiso organizacional y toma de decision. Estas dimensiones son
esenciales para evaluar como las mejoras en el gobierno electrénico se traducen
en satisfaccion del usuario, proporcionando una base sélida para analizar y mejorar

la implementacion de estos sistemas en una municipalidad del Callao.

Basandonos en todo lo mencionado anteriormente, podemos reflexionar
sobre la problematica a abordar, que consiste en desarrollar un estudio minucioso
relacionado con la efectividad de los servicios digitalizados en la administracion
estatal. En un contexto donde la actualizacién es fundamental en las instituciones
publicas para reducir desigualdades y mejorar la transparencia, el gobierno
electrénico presenta desafios operativos y de confianza que afectan directamente
la satisfaccion del usuario (Pérez et al., 2020). La falta de claridad en la interaccion
con el ciudadano, junto con problemas de accesibilidad y funcionalidad, ha limitado
el impacto positivo esperado, evidenciando la necesidad de un analisis profundo de
las dimensiones interna, externa, relacional y de promocion para identificar areas

de mejora y promover un gobierno mas inclusivo y eficiente.

11



ll. METODOLOGIA

La investigacion adopté una metodologia de investigacion basica, segun
Marotti y Wood (2019), puesto que es una forma de estudio original que se realiza
para obtener nuevos conocimientos, pero con un proposito practico y especifico en
mente. Se enfoca en utilizar el conocimiento ya existente y aplicarlo, dirigida a la
obtencion de nueva informacion y comprension en el ambito del e-Gobierno. Este
estudio empleo un enfoque cuantitativo, que permite una evaluacién sistemética y
estadistica de las hipétesis planteadas, utilizando datos numeéricos recogidos a

través de encuestas y analizados mediante técnicas estadisticas especificas.

El estudio fue no experimental y de tipo transversal. En este enfoque no
experimental, los datos se recopilan sin alterar las variables (Alvarez, 2020), lo cual
es perfecto para los objetivos del presente estudio, ya que no se modifica el entorno
operativo de la municipalidad. La naturaleza transversal de la investigacion implica
que los datos se recogieron en un unico espacio temporal (Arias, 2020),
proporcionando una instantanea del estado de satisfaccién del usuario y la eficacia
del gobierno electronico en ese momento. El alcance de la investigacion se

restringe a evaluar la relacién de cuatro dimensiones identificadas.

En el estudio, la variable principal, eficacia del gobierno electrénico, se define
conceptualmente como el grado en que las prestaciones de e-Gobierno logran
alcanzar los objetivos establecidos para mejorar la transparencia, efectividad,
disponibilidad ademas de participacibn ciudadana en los procesos
gubernamentales (Zou et al.,, 2023). Esta variable se desglos6 en cuatro

dimensiones operativas , evaluadas mediante indicadores especificos.

Por otro lado, la satisfaccién del usuario comprende una conceptualizacion
como la percepcion del usuario sobre la medida en que los servicios de e-Gobierno
realizan o superan sus expectativas. Segun Suarez (2022), esta variable es crucial
para medir el efecto real de las innovaciones del e-Gobierno en la experiencia del
ciudadano. Las dimensiones de esta variable fueron medidas a través de

indicadores como la atencion brindada por el personal, competencia y habilidades
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del personal, la adecuacién de las instalaciones fisicas y la eficacia de la

organizacion interna.

Para la operacionalizacion cuantitativa de estas variables, se desarroll6 una
tabla de operacionalizaciéon que incluye las definiciones operacionales de cada
variable y dimension, junto con los indicadores especificos y la escala de medicion.
Para la variable de eficacia del gobierno electrénico, Se emple6 una escala Likert
de 5 puntos la cual comprende una oscilacién entre 'nunca’ hasta 'siempre’, la
misma que permitid evaluar con precision el grado de eficacia percibida por los
usuarios. Similarmente, la satisfaccion del usuario se medi6 utilizando una escala
Likert de 5 niveles para evaluar cada indicador asociado a las dimensiones de esta

variable.

Este enfoque no solo permitié establecer el nivel de eficacia del e-Gobierno
en términos de su implementacion y operacion, sino también entender como
impacta directamente en la satisfaccion que presenta el usuario. De este modo, se
proporcion6 una base sdlida para futuras decisiones y optimizacion en la ejecucion
de los servicios digitales y el proceso de digitalizacion en una municipalidad del
Callao, alineando los servicios conforme a las demandas y aspiraciones de los

usuarios.

La poblacion de la investigacion incluyé a los usuarios que utilizan los
servicios de e-Gobierno de una municipalidad en el Callao. Este grupo incluye a
ciudadanos que interactian regularmente con la plataforma de gobierno electrénico
para diversos tramites y servicios. Los criterios para poder participar de la presente
investigacion es ser residente del Callao, haber utilizado las prestaciones del e-
Gobierno al menos una vez en los ultimos seis meses antes del inicio del estudio y
tener 18 afios o mas. Por otro lado, los criterios de exclusion abarcan a aquellos
individuos que no hayan utilizado las prestaciones del e-Gobierno o que residan

fuera del Callao.

Dado el caracter cuantitativo del estudio, se empleé un muestreo

probabilistico simple debido al manejo practico de la poblacion objetivo, la cual es
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relativamente amplia, pero accesible de 1072 usuarios, en linea con lo informado
por funcionarios de la municipalidad en cuestion. Esto implica que la muestra sea
compuesta por 283 usuarios que utilizan el e-Gobierno. Representando la totalidad
de la poblacion. La presente estrategia de muestreo asegura la obtencién de datos
que reflejen de manera completa y precisa las percepciones y experiencias de
todos los usuarios. que utilizan el e-Gobierno en la municipalidad estudiada,
maximizando asi la relevancia y aplicabilidad de los resultados obtenidos para

decisiones de politicas y estrategias de mejora en el contexto local.

Para los datos a recolectar en este estudio, se empled dos cuestionarios. El primer
instrumento, elaborado por Lépez (2023), se empleara para evaluar la eficacia del
gobierno electrénico. Este cuestionario ha sido validado previamente en estudios
similares, garantizando su fiabilidad y validez para evaluar las dimensiones de
eficacia del e-Gobierno, incluyendo aspectos como accesibilidad, funcionalidad y

respuesta del sistema.

El segundo instrumento consiste en una adecuacion propia del autor de la
presente investigacion, siguiendo el instrumento validado y propuesto por Suarez
(2022), para poder cuantificar y medir la satisfaccion del usuario, ademas, se
empled la plataforma Google Forms, que permite a los usuarios responder los

cuestionarios desde cualquier lugar y en el momento que prefieran.

Ambos cuestionarios utilizan una escala Likert de 5 puntos, lo que permitio
una evaluacion detallada de las opiniones y percepciones de los usuarios. La
validacion de estos instrumentos implica comprobar la consistencia interna,
garantizando que cada dimension de las variables mida de manera coherente lo
gue se pretende evaluar. Los detalles de la validacién de estos instrumentos se
incluyeron en los anexos, donde se documentara la metodologia de validacion, los
hallazgos obtenidos y las firmas de los expertos involucrados en el proceso, asi
como también se asegura la robustez de las interpretaciones y conclusiones de

manera confiable.
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Con el objetivo de procesar la informacion obtenida en el estudio, se empled
técnicas estadisticas tanto descriptivas como inferenciales, utilizando el software
SPSS version 26. Inicialmente, se desarroll6 un analisis descriptivo que incluiran
medias, desviaciones estandar, frecuencias y porcentajes, Con el fin de adquirir un
entendimiento claro de las caracteristicas generales de la muestra y de las
respuestas a cada uno de los items del cuestionario. Esta fase permitié presentar
una descripcion detallada de las variables principales del estudio, proporcionando

una vision inicial descriptiva y tendencial en los datos.

Posteriormente, para examinar las relaciones entre las variables y testar las
hipotesis propuestas, se utilizé la correlacion de Rho de Spearman para evaluar
tanto intensidad y direccion de asociacion.

Finalmente, cumpliendo estrictamente a los principios de integridad cientifica
y ética en la investigacion, Segun las directrices éticas de investigacion
establecidas por la Universidad César Vallejo. Medidas estrictas fueron
implementadas con la finalidad de preservar el anonimato y la privacidad de todos
los participantes. A cada participante se le ofrecié una explicacion detallada sobre
los objetivos de la investigacion, los pasos a seguir y sus derechos., incluyendo la
posibilidad de retirarse en cualquier momento sin consecuencias adversas. Se
solicitdé el consentimiento informado por escrito de cada usuario que conteste la
encuesta, asegurandose de su completa comprensién para su participacion
voluntaria. Todos los documentos de autorizacion y consentimiento fueron
almacenados de manera segura en los anexos del estudio, salvaguardando la
identidad y la informacidon confidencial de los participantes de acuerdo con los

estandares éticos establecidos.
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[ll. RESULTADOS
3.1 Resultados descriptivos

Tabla 1

Analisis descriptivo de la eficacia gobierno electrénico y sus dimensiones.

Variable/Dimensién  Niveles Frecuencia Porcentaje
Gobierno digital
Bajo 25 8.8%
Medio 121 42.8%
Alto 137 48.4%
Total 283 100.0%
Dimension externa
Bajo 17 6.0%
Medio 133 47.0%
Alto 133 47.0%
Total 283 100.0%
Dimension interna
Bajo 25 8.8%
Medio 121 42.8%
Alto 137 48.4%
Total 283 100.0%
Dimensioén relacional
Bajo 24 8.5%
Medio 122 43.1%
Alto 137 48.4%
Total 283 100.0%
Dimension de promocion
Bajo 25 8.8%
Medio 119 42.1%
Alto 139 49.1%
Total 283 100.0%

Nota: Obtenido mediante el programa SPSS, 26.
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Segun la tabla 1, se establecen las frecuencias tanto de la eficacia del
gobierno electronico como de sus dimensiones en la mencionada municipalidad,
hallandose de tal manera, que el 48.4% (137) de usuarios de los servicios indicaron
que el nivel de la eficacia del e - Gobierno era alto, mientras que el 42.8% (121) la
ubicaba como un nivel medio de eficacia y un grupo mas reducido de usuarios,
representado por el 8.8% (25) la posicionaba en un nivel bajo. Para la dimension
externa, el 47.0% la percibe como alta, seguido de otro 47% que la considera como
media y por ultimo el 6.0% como baja. En cuanto a la dimension interna, el 48.4%
consideraba a esta dimensién en un nivel alto, el 42.8% en un nivel medio y 8.8%
en nivel bajo. Ademas, la dimension relacional, el 48.4% percibia un nivel alto,
43.1% un nivel medio y el 8.5% en un nivel bajo. Por ultimo, en la dimension de
promocion, el 49.1% la consider6 como nivel alto, el 42.1% en nivel medio y un
grupo mas reducido de 8.8% como nivel bajo. Dicha informacién, otorga un
panorama que casi la mitad de los usuarios ubican al servicio del gobierno
electrénico como alto, sin embargo, aquellas personas que lo perciben como bajo,
indican la presencia de posibles deficiencias en dichos servicios que requeririan

ajustes.
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Tabla 2

Andlisis descriptivo de la satisfaccion del usuario y sus dimensiones.

Variable/Dimension  Niveles Frecuencia Porcentaje

Satisfaccion del usuario

Bajo 0 0.0%
Medio 71 25.1%
Alto 212 74.9%
Total 283 100.0%
Relacién con cliente
Bajo 25 8.8%
Medio 46 16.3%
Alto 212 74.9%
Total 283 100.0%
Competencia profesional
Bajo 0 0.0%
Medio 158 55.8%
Alto 125 44.2%
Total 283 100.0%
Estructura fisica
Bajo 0 0.0%
Medio 71 25.1%
Alto 212 74.9%
Total 283 100.0%
Estructura organizacional
Bajo 0 0.0%
Medio 74 26.1%
Alto 209 73.9%
Total 283 100.0%

Nota: Obtenido mediante el programa SPSS, 26.



Segun la tabla 2, se establecen niveles de satisfaccion del usuario y sus
dimensiones de la mencionada municipalidad, hallandose, 74.9% (212) de usuarios
de los servicios reflejaron un nivel de satisfaccion del usuario alto, mientras que
25.1% (71) restante, la ubicaba como un nivel medio de satisfaccién. Respecto a la
dimensién relacion con el cliente, el 74.9% la percibe como alta, seguido de otro
16.3% que la considera como media y por ultimo el 8.8% como baja. En cuanto a
la dimensién competencia profesional, el 55.8% consideraba a esta dimension en
un nivel medio, 44.2% en un nivel alto. No se hall6 personas que consideraban
como un nivel bajo. Para el caso de la dimensién estructura fisica, el 74.9% percibia
un nivel alto y 25.1% un nivel medio. Por ultimo, en la dimensiéon de estructura
organizacional, el 73.9% la consider6 como nivel alto, y un grupo de 26.1% en un
nivel medio. Dicha informacion, otorga un panorama que casi la mitad de los
usuarios ubican al servicio del e-Gobierno como alto, sin embargo, aquellas
personas que lo perciben como bajo, indican la presencia de posibles deficiencias

en dichos servicios que requeririan ajustes.
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3.2 Andlisis inferencial
3.2.1 Prueba de normalidad

Segun la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov. Las

variables/dimensiones no tienen unan distribucién normal.

Tabla 3

Pruebas de normalidad para las variables y dimensiones del estudio.

) _ ) Kolmogorov-Smirnov?
Variables/Dimensiones

Estadistico al Sig.

Eficacia del gobierno electronico 0.214 283 0.000
Dimension externa 0.139 283 0.000
Dimension interna 0.265 283 0.000
Dimension relacional 0.265 283 0.000
Dimension de promocién 0.265 283 0.000
Satisfaccion del usuario 0.202 283 0.000

Nota: Obtenido mediante el programa SPSS, 26.

Segun la tabla 3, refleja un andlisis correspondiente a la prueba de normalidad para
cada variable, asi como las dimensiones relacionadas con la eficacia del e-
Gobierno. Se utilizé Kolmogorov-Smirnov, debido a que esta prueba trabaja con
muestras mayores a 50 (n>50) para obtener la normalidad. De tal manera, se
obtuvo para todos las variables y dimensiones valores no significativos (Sig.<0.05),
rechazandose la hipotesis nula (Ho), entonces se dice que las
variables/dimensiones no tienen una distribucién normal, a causa de ello, se haran

uso de pruebas de relacion no paramétricas como lo es Rho de Spearman.

Los resultados del estudio se fundamentan en la informacion presentada en la
Tabla 9, la cual se encuentra alojada en el Anexo 4: Resultados del analisis de
consistencia interna. Esta tabla proporciona una guia completa para interpretar los

valores en términos de su significado correlacional.
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3.2.2 Prueba de hipotesis

3.2.2.1 Hipotesis general

Segun el objetivo general, la eficacia del gobierno electrénico y la incidencia en la

satisfaccion del usuario se relaciona de forma significativa.

Tabla 4

Relacion entre la eficacia del gobierno electrénico y la satisfacciéon del usuario.

Prueba Variable Satisfaccion del usuario

Coeficiente de

. 0.421*
o correlacion
Rho de S Eficacia del
0 de >pearman gobierno Sig. (bilateral) 0.000
N 283

Nota: Obtenido mediante el programa SPSS, 26.

Segun latabla 4, se presenta un coeficiente de correlacion de 0.421, ademas

de un valor de significancia de 0.000. La presente muestra se relaciona de forma

significativa, moderada y positiva (r=0.421; Sig.=0.000<0.05), con lo cual se

rechaza la hipétesis nula, aceptandose la hipétesis principal la cual confirma la

correlacion significativa entre ambas variables. Sugiriendo que una mejor

valoracion en la eficacia del gobierno se asocia con un aumento en la satisfaccion.

Los resultados reflejan que cuando las plataformas y servicios electrénicos del

gobierno son efectivos y cumplen sus objetivos, los usuarios tienden a estar mas

satisfechos. Esto se debe a que la eficacia en la entrega del servicio gubernamental

contribuye positivamente a la percepcion de utilidad, eficacia y experiencia general

de los usuarios al interactuar con estos sistemas.
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3.2.2.2 Prueba de hipotesis especifica uno

Segun el objetivo especifico uno, la dimensién externa y la incidencia en la

satisfaccion del usuario se relaciona de forma significativa.

Tabla 5

Relacion entre la dimension externa y la satisfaccion del usuario.

Prueba Variable Satisfaccion del usuario

Coeficiente de

- 0.410*
_ _ correlacion
Ao de S Dimensién
0 de Spearman externa Sig.(bilateral) 0.000
N 283

Nota: Obtenido mediante el programa SPSS, 26.

Segun latabla 5, se presenta un coeficiente de correlacion de 0.410, ademas

de un valor de significancia bilateral de 0.000. En otras palabras, La presente

muestra que se relaciona de forma significativa, moderada y positiva (r=0.410;

Sig.=0.000<0.05), con lo cual se rechaza la hipétesis nula, aceptandose la hipétesis

principal la cual confirma la correlacion significativa. Indicando que a medida que

existe una mejor valoracion en la dimension externa también habra una mejor

incidencia en la satisfaccion.
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3.2.2.3 Prueba de hipotesis especifica dos

Segun el objetivo especifico dos, la dimension interna y la incidencia en la

satisfaccion del usuario se relaciona de forma significativa.

Tabla 6

Relacion entre la dimension interna y la satisfaccion del usuario.

Prueba Variable Satisfaccion del usuario

Coeficiente de

y 0.418*
_ _ correlacion
Ao de S Dimensién
0 de Spearman interna Sig.(bilateral) 0.000
N 283

Nota: obtenido mediante el programa SPSS, 26.

Segun la tabla 6, se presenta un coeficiente de correlacion de 0.418, ademas

de un valor de significancia de 0.000 La presente muestra se relaciona de forma

significativa, moderada y positiva (r=0.418; Sig.=0.000<0.05), entonces rechaza la

hipétesis nula, aceptandose la hipotesis principal la cual confirma la correlacion

significativa. Sugiriendo que una mejor valoracién en la dimensién interna se asocia

con una mayor satisfaccion.
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3.2.2.4 Prueba de hipodtesis especifica tres

Segun el objetivo especifico tres, la dimensién relacional y la incidencia en la

satisfaccion del usuario se relaciona de forma significativa.

Tabla 7

Relacion entre la dimension relacional y la satisfaccion del usuario.

Prueba Variable Satisfaccion del usuario
Coeficiente de
_ 0.420*
_ _ correlacion
Rho de S Dimensién
o de Spearman . .
P relacional Sig.(bilateral) 0.000
N 283

Nota: obtenido mediante el programa SPSS, 26.

Segun latabla 7, se presenta un coeficiente de correlacion de 0.420, ademas

de un valor de significancia de 0.000. La presente muestra se relaciona de forma

significativa, moderada y positiva (r=0.420; Sig.=0.000<0.05), entonces rechaza la

hipétesis nula, aceptandose la hipétesis principal la cual confirma la correlacion

significativa. Indicando que una mejor valoracion en la dimension relacional se

correlaciona con una mayor satisfaccion.
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3.2.2.5 Prueba de hipotesis especifica cuatro

Segun el objetivo especifico cuatro, la dimensién de promocién y la incidencia en

la satisfaccion del usuario se relaciona de forma significativa.

Tabla 8

Relacion entre la dimension promocion y la satisfaccion del usuario.

Prueba Variable Satisfaccion del usuario

Coeficiente de

- 0.416*
correlacion
Dimensién de
Rho de Spearman - Sig.(bilateral) 0.000
promocion
N 283

Nota: obtenido mediante el programa SPSS, 26.

Segun la tabla 8, se presenta un coeficiente de correlacion de 0.416, ademas

de un valor de significancia de 0.000. La presente muestra se relaciona de forma

significativa, moderada y positiva (r=0.416; Sig.=0.000), entonces rechaza la

hipotesis nula, aceptandose la hip6tesis principal la cual confirma la correlacion

significativa. Sugiriendo que una mejor valoracion en la dimension promocion se

asocia con una mayor satisfaccion.

25



IV. DISCUSION

En la presente tesis, los resultados que indican que existe una relacion
significativa, moderada y positiva entre la eficacia del e-Gobierno y la satisfaccion
del usuario en una municipalidad del Callao, 2024, sugiriendo esa manera, que a
una mayor eficacia en las prestaciones del e-Gobierno existe un aumento
correspondiente a la satisfaccidon del usuario, en otras palabras, si las plataformas
y servicios electrénicos del gobierno cumplen con sus objetivos de manera efectiva,

los usuarios tienden a estar mas satisfechos.

Dichos hallazgos se comparan con los resultados de Hooda et al. (2023)
quienes descubrieron una correlacion entre la calidad del servicio prestado y la
satisfaccion que presenta el destinatario en los modelos de éxito de los sistemas
de informacion, resaltando la importancia de la calidad del servicio en la credibilidad
del e-Gobierno. Aunque nuestra correlacion es mas moderada, ambos estudios
enfatizan que la calidad y la eficacia desarrollada en el servicio son cruciales para
la satisfaccion que presenta el usuario. De igual forma, otra investigacion realizada
por Chung et al. (2023) también reportaron una correlacion significativa entre los
factores condicionantes del e-Gobierno y la satisfaccion que presenta el usuario en
sistemas electrénicos en Camerun. Aunque nuestra correlacion es menos fuerte,
ambos estudios coinciden en que la percepcion de los usuarios sobre la eficacia
del sistema es determinante para su satisfaccion. Asimismo, nuestros hallazgos
coinciden con lo expuesto por Quintero et al. (2022) quien sefialo que la
confiabilidad y eficiencia de los servicios en linea influyen en la satisfaccion que

presenta el beneficiario.

En referencia a la teoria, segun el modelo de éxito de sistemas de
informacion de DelLone y McLean, la informacion, la calidad de los sistemas vy el
servicio son factores determinantes para la satisfaccion que presenta el usuario
(Hooda et al., 2023). La calificacion positiva encontrada en este estudio entre
ambas variables muestra que estos factores también son de suma importancia. Por
otro lado, la teoria de la expectativa de uso y satisfaccion (Guo, 2022), también es
consistente con nuestros hallazgos, La opinibn de las personas sobre la

funcionalidad y practicidad de uso de los sistemas de e-Gobierno impacta
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significativamente en su satisfaccion. Asimismo, la teoria de la difusion de
innovaciones de Rogers (Chung et al., 2023) apoya nuestros resultados al sugerir
que la adopcién de nuevas tecnologias, como la administracion electrénica, esta
influida por la percepcion de su eficacia. La determinacion positiva encontrada en
nuestro estudio indica que los usuarios que perciben los servicios electronicos
como eficaces estan mas dispuestos a adoptarlos y, en consecuencia, estan mas

satisfechos.

Las diferencias en la magnitud de la valoracion con respecto a otros estudios
pueden deberse a varios factores metodoldgicos. Por ejemplo, contexto especifico
de una municipalidad del Callao, puede tener particularidades que no estan
presentes en los contextos de los estudios internacionales; tales como, diferencias

culturales, socioecondmicas y de infraestructura tecnologica.

Con respecto al primer objetivo especifico, refleja valores que muestran una
relacion significativa, moderada y positiva entre la dimension externa y la segunda
variable en la municipalidad estudiada. Sugiriendo, que una mejor valoracion de
aspectos como el nivel de servicio, el grado de interaccion y la utilizacién de canales

de informacion estéa asociada con una mayor satisfaccion del usuario.

Esto concuerda con investigaciones como la de Lopez (2023), que también
identifico cierta correlacion positiva entre la dimension externa con la eficacia en la
administracion publica. Por su parte, la investigacion de Florez (2022) sefiala lo
crucial que resulta la busqueda constante de mejorar el servicio, ya sea tanto
implementando mejoras tecnoldgicas como capacitando constantemente al
personal para poder asi hacer eficaz su atencién. Dichas propuestas contrastan
con la de Alassaf y Szalay (2022), quienes expresan que las mejoras
implementadas no siempre son bien recibidas por todos los grupos etarios pues,
mientras que la poblacion joven se adhiere bastante bien a las mejoras, la poblacion
mayor difiere en dicha opinién, concluyendo que la forma mas eficiente de lograr
una digitalizacién gubernamental es solo enfocar las medidas hacia la poblacion

con mayor capacidad de adaptacion.
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Haciendo uso de las bases tedricas, la expectativa de uso y satisfaccion,
planteada por Bhattacherjee (2001), afirma que la percepcion de los destinatarios
sobre funcionalidad ademas de la practicidad del e-Gobierno es fundamental en la
satisfaccion. En un contexto donde la actualizacion de las instituciones publicas es
esencial para mitigar irregularidades y fortalecer la transparencia, es vital abordar
los desafios operativos y de confianza que afectan la interaccion del usuario con
los servicios digitales gubernamentales (Salirrosas et al., 2022), la falta de claridad
en la interaccién con el ciudadano, junto con problemas de accesibilidad y
funcionalidad, ha limitado el impacto positivo esperado, a eso se afiade las barreras
tecnoldgicas, como el acceso limitado a internet y la falta de habilidades digitales
entre los usuarios, asi como problemas en el disefio de los servicios electronicos
gue no consideran adecuadamente las necesidades y expectativas. Dichas brechas
resultan una necesidad urgente, sobre todo desde un enfoque contemporaneo
donde se da especial prioridad a la satisfaccion del usuario, la cual abarca
necesidades como la eficiencia en el servicio, la busqueda de conocimiento y la

personalizacion (Katz et al., 1973, citado en Bambauer y Helbling, 2021).

Con respecto al segundo objetivo especifico, refleja valores que muestran
una relacion positiva y moderada entre la dimension interna y la segunda variable
en la municipalidad estudiada, Por lo cual, se puede inferir que mejorar las
capacidades operativas internas mediante Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC), de igual manera gestionar publicamente y aumentar la
accesibilidad a la informacion, mejora la percepcion de satisfaccion del ciudadano

que utiliza estos servicios.

Lo encontrado en los resultados, son coherentes con investigaciones
anteriores, como la de Lépez (2023), que también identificd cierta correlaciéon
positiva entre la dimension interna y la eficacia en la administracion publica. Tanto
la postura de Huaman y Medina (2022) y la de Hidayat et al. (2023), convergen en
identificar la claridad de la informacibn como un componente crucial en la
satisfaccion del usuario, puesto que optimiza obtener informacion tanto por

precision de la informacion como por el tiempo de consulta

28



Utilizando los fundamentos tedricos, Guo (2022), subraya que el adoptar TIC
en la administracion publica puede mejorar notablemente la eficiencia y efectividad
administrativa, resultando en una experiencia superior para el usuario, coincidiendo
que una administracion interna robusta y bien organizada es esencial para ofrecer
servicios de alta calidad a los ciudadanos. No obstante, al comparar con estudios
como el de Hidayat et al. (2023), que encontraron una asociacion positiva entre la
calidad de la informacion y satisfaccibn que presenta el destinatario, nuestra
correlacion es mas moderada. Esta Ultima diferencia puede ser explicada a las
especificidades contextuales y metodoldgicas de cada estudio, como puede ser las
diferencias en la implementacion y adopcién de tecnologias entre distintas
regiones. Resulta preciso mencionar la postura de Alassafy Szalay (2022), quienes
expresan que la accesibilidad no se da de forma unanime hacia diversos grupos,
clasificados segun ciertas caracteristicas como la edad. Exponen que la
implementacion de mejoras que pueden ser percibidas como pertinentes para una
poblacion joven, es percibida como una dificultad por la poblacion mayor. Ello
expone una problematica a tomar en cuenta a la hora de plantear medidas de

optimizacién para los diversos usuarios.

Con respecto al tercer objetivo especifico, refleja valores que muestran cierta
correlacion positiva y moderada entre la dimension relacional y la segunda variable
en la municipalidad estudiada. Lo cual indica que aspectos como factores como la
accesibilidad a la informacién, mejoras en la atencion y apertura, estos elementos
se destacan como factores esenciales en la sensacion de la calidad del servicio
proporcionado por la municipalidad.

Lo encontrado en los resultados, son coherentes con investigaciones
anteriores, como la de Lépez (2023), que también identifico cierta correlaciéon
positiva entre la dimension relacional en la eficacia de la administracion publica. Por
su parte, Hidayat et al. (2023) exponen la importancia de presentar la informacion
requerida de forma precisa y eficiente, beneficiando al usuario y retroalimentando
a la calidad del servicio prestado. Ademas, Florez (2022) incide en que no todo

depende de la implementacion de mejoras tecnoldgicas, resaltando a su vez la
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importancia de un equipo correctamente capacitado para atender de forma
personalizada al usuario.

Utilizando los fundamentos tedricos, los descubrimientos son consistentes
con estudios previos, que subraya la relevancia de la relacién con el cliente para la
satisfaccion del usuario, con ello mencionado, Alassaf y Szalay (2022) encontraron
que la experiencia relacional en el uso de servicios electronicos influye
significativamente en la actitud y las intenciones futuras de los usuarios. La atencion
personalizada y la empatia, elementos de la dimension relacional, son esenciales
para fomentar una relacion de confianza y satisfaccion con el usuario, tal como
resaltaron en sus hallazgos. Igualmente, las investigaciones de Suarez (2022)
indican que factores como la comunicacion y el conocimiento, componentes de la
competencia profesional, junto con una organizacion dinamica y la toma de
determinaciones en la organizacion, son esenciales para la satisfaccion del usuario.
De este modo, la dimension relacional no depende solo de la interaccion directa
con el usuario, sino también de la capacidad de los empleados para gestionar
eficazmente las necesidades y expectativas del publico. Por ello, Huaméan y Medina
(2022) recalcan la importancia de elaborar estrategias que tengan como eje central
la aceptacion del usuario hacia las medidas que enrumben a un gobierno

electrénico.

Finalmente, el cuarto objetivo especifico, refleja valores que muestran una
correlacion positiva y moderada entre la dimensién de promocion y la segunda
variable en la municipalidad bajo estudio. Lo cual indica que a medida que se
fortalece la promocion de los servicios electrénicos gubernamentales por medio de
un acceso adecuado para los usuarios o una transformacion de paradigma, también

se incrementa la satisfaccion que presentaria el usuario en dicha municipalidad.

Lo encontrado en los resultados, son coherentes con investigaciones
anteriores, como la de Lopez (2023), que también identificoO cierta correlacion
positiva entre la dimension promocién y eficacia de la administracion publica.
También inciden Huaman y Medina (2022), quienes ejemplifican la utilidad e
importancia de dicho cambio tecnolégico con la optimizacion del proceso

burocratico, exponiendo los beneficios tanto para las entidades como para los
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usuarios. Dicha postura se complementa con la investigacién de Espinoza (2022),
quien presenta como punto de partida a la pandemia de COVID-19 como un evento
que forzo el inicio del cambio de paradigma, dando pie asi a la busqueda de

implementar nuevas tecnologias que agilicen procesos burocraticos.

Utilizando los fundamentos tedricos, se destaca la importancia de una
promocion efectiva en el &mbito del gobierno electrénico. Guo (2022) enfatiza que
la satisfaccion del usuario juega un papel crucial como mediador entre la promocion
de servicios digitales y la construccion de confianza en las entidades publicas. Por
otro lado, se evidencian discrepancias con investigaciones como la de Espinoza
(2022), autor anteriormente referenciado, quien menciona la importancia de la
eficiencia de los servicios en linea y de la confiabilidad, especialmente durante crisis
como la pandemia, subrayando la importancia de evaluaciones continuas para
mejorar la experiencia del usuario. Este contraste subraya que, si bien una
promocion efectiva puede mejorar la percepcién y el uso de los servicios, la
confiabilidad sigue siendo un factor critico para mantener la satisfaccién a largo
plazo. Pefia (2022) también resalta la importancia de este cambio de paradigma
seflalando que la implementacion de estas nuevas tecnologias impacta
positivamente incluso a los procedimientos presupuestarios, beneficiando

directamente a la gestién y a los propios usuarios.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: Se determind la relacion entre la eficacia del e-Gobierno y la
incidencia en la satisfaccion del usuario, encontrandose una correlacion

significativa positiva.

SEGUNDA: Se determind la relacion entre la dimension externa y la incidencia
en la satisfaccion del usuario, encontrdndose una correlacion significativa

positiva.

TERCERA: Se determind la relacion entre la dimension interna y la incidencia
en la satisfaccion del usuario, encontrdndose una correlacion significativa

positiva.

CUARTA: Se determing la relacion entre la dimension relacional y la incidencia
en la satisfaccion del usuario, encontrdndose una correlacion significativa

positiva.
QUINTA: Se determind la relacion entre la dimensién de promocion y la

incidencia en la satisfaccion del usuario, encontrandose una correlacion

significativa positiva.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a la gerencia correspondiente a TIC de la
municipalidad del Callao adoptar métodos enfocados a la calidad de servicio, ya
que es fundamental para asegurar la eficiencia y efectividad en los

procedimientos administrativos.

SEGUNDA: Para optimizar la accesibilidad y usabilidad de los servicios
digitales, es recomendable desarrollar plataformas intuitivas y accesibles,
compatibles con diversos dispositivos y que cumplan con estandares de
accesibilidad universal. Realizar pruebas periddicas de usabilidad con usuarios
es fundamental para identificar y corregir posibles puntos de friccién y asi

mejorar la experiencia del usuario.

TERCERA: se recomienda a la gerencia correspondiente a TIC de la
municipalidad del Callao implementar programas de capacitacion continua para
el personal municipal. Estos programas deben concentrarse en fortalecer
habilidades técnicas y de servicio al cliente, asi como en mejorar la eficiencia
operativa. Ademas, se sugiere establecer procesos claros y eficientes que
optimicen la respuesta a las demandas ciudadanas y fomenten una cultura

organizacional orientada al usuario.

CUARTA: Para mejorar la comunicacion de los ciudadanos se recomienda a la
gerencia correspondiente a TIC de la municipalidad del Callao, implementar
estrategias efectivas y personalizadas, incluyendo el uso de tecnologias
adaptadas al sector publico, que faciliten la gestion de relaciones con los
ciudadanos y permitan respuestas agiles y adecuadas a sus necesidades. Es
crucial promover una cultura de servicio orientada al ciudadano entre los

empleados municipales para garantizar interacciones positivas y satisfactorias.

QUINTA: Se recomienda a la oficina de TIC de la municipalidad del Callao

intensificar los mecanismos de promocion y divulgacion de la prestacion digital
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brindada es una recomendacion clave. Desarrollar camparfias de comunicacion
integral que destaquen los beneficios y utilidades de los servicios electronicos,
dirigidas tanto a la comunidad en general como a segmentos especificos de la
poblacion, es fundamental. También se sugiere establecer alianzas estratégicas
con medios de comunicacion locales y organizaciones comunitarias para

ampliar el alcance de estas campanias.
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Anexos

Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de Variables

estas tecnologias
facilitan la prestacion de
servicios
gubernamentales,
mejoran la participacion
ciudadana y optimizan la
eficiencia administrativa
(Quispe, 2022)

cuantificadas por un
cuestionario de tipo
encuesta de respuesta
cerrada a escala Likert,
las cual sera aplicada a
los usuarios de una
municipalidad del Callao.

Relacional

Mejoras en el servicio
Transparencia

Escala
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores de
medida
La eficacia del gobierno . o Escala ordinal
- ) En este estudio, la eficacial . - . - _
electrénico se refiere a . iy D1: Dimensién ¢ Nivel de servicio 1 = Nunca
. L del gobierno electronico . . . - ;
la capacidad y éxito con sera medida por las Externa Nivel de interaccién 2 = Casi nunca
los cualeslas dimensiones propuestas Uso de canales de informacion y comunicacion 3 = A veces
plataformas, servicios y por Lopez (2023): 4 = Casi
procesos electronicos Dimensién Exterﬁa D2: Di o e Mejoras de las capacidades operativas internas a partir de las [Sl€mpre
implementados por un ; 2 ' - Dimension TIC 5 = Siempre
. obierno cumplen con Dimension Interna, Interna ; s nrihli
Eficacia del gus obietivos previstos, | Dimension Relacional, y Mejoras en la gestion plblica
gobierno | Iicejl a mec?ida on quel Dimension de Promocion. »  Accesibilidad a la informacion
electrénico P q Estas dimensiones seran | D3: Dimension Facilidad para intercambiar informacién

D4: Dimension
de Promocién

Acceso adecuado para los ciudadanos y/o usuarios
Cambio de paradigma

Satisfaccion
del usuario

La satisfaccion del
usuario se refiere a la
complacencia o
evaluacion subjetiva de
los beneficiarios al
respecto del servicio
brindado en términos de
utilidad, eficaciay
experiencia general al
interactuar con las
plataformas fisicas o
virtuales de un servicio
especifico (Huamani et
al., 2022).

En este estudio, la eficacia
del gobierno electrénico
serd medida por las
dimensiones propuestas
por Suarez (2022):
Dimension Externa,
Dimension Interna,
Dimension Relacional, y
Dimensiéon de Promocion.
Estas dimensiones seran
cuantificadas por un

D1: Relacién
con el cliente

Atencion personalizada y amabilidad
Interculturalidad
Empatia

D2: Competencia

profesional

Comunicacion
Conocimiento

Escala ordinal

cuestionario de tipo
encuesta de respuesta
cerrada a escala Likert,
las cual sera aplicada a
los usuarios de una
municipalidad del Callao.

Eficacia
o 1 = Nunca
Eficiencia > = Casi nunca
D3: Ifiiztig;ctu ra Infraestructura 3 f A veces
e Equipamiento 4 = Casi
siempre
D4: Estructura 5 = Siempre

organizacional

Organizacion dinamica
Compromiso organizacional
Toma de decision




Anexo 2: Instrumentos de recoleccidn de datos
Cuestionario para analizar la variable: Gobierno electrénico.
Autor: Descalzi Santos, Luis Armando.

Adaptado por: Giannina Xiomara L6pez Abanto.

El objetivo de este cuestionario es determinar el nivel de implementacion del gobierno electrénico entre los
empleados de una entidad publica. Las respuestas son completamente confidenciales y andnimas, por lo tanto,
se requiere que conteste con sinceridad, seleccionando la opcion que considere mas adecuada marcando con

una (X) el recuadro correspondiente

iTE
MS

ESCALA DE VALORACION

Muy Muy
defic ieer'c ient |Regul+ Ef k:ien+ eficient

|Nivel de servicio

1. ; Cémo considera Ud. el servicio de la plataforma virtual de la entidad?

Nivel de interaccion

2. ;Como considera Ud. el nivel de interaccion entre usuarios y la plataforma virtual de|
la entidad?

Uso de canales de informacion y comunicacion

3. ;Coémo considera Ud. el acceso a los distintos servicios que ofrece la plataforma
virtual (solicitud de reclamo- pagos -duplicado de recibo, etc.) de la entidad?

4. ;Coémo considera Ud. los canales de informacién y comunicacién del gobierno
electronico en la entidad?

5. {Como considera Ud. el nivel de informacion que se brinda a través de la
plataforma
virtual de la entidad?

Mejoras de las capacidades operativas internas a partir de las TIC

6. ¢Como considera Ud. el nivel de adiestramiento del personal de la entidad en el
manejo de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) y del gobierno
electronico?

Mejoras en la gestion publica

7. ¢Como considera Ud. el nivel de capacidad del personal de atencién al cliente en
eluso de los medios digitales de la entidad?

8. ;Considera Ud. que con la aplicacion de la plataforma virtual ha mejorado
losprocesos de simplificacion?

9. (Cémo considera Ud. el nivel de comunicaciéon con el administrador de la pagina
virtual frente alguna falla en el sistema?

10. 4 Como considera Ud. la informacion contenida en el portal web mediante el
gobierno electrénico?

Accesibilidad a la informacion

11. § Cémo considera Ud. el nivel de acceso a la informaciéon en la entidad?

12. ;Como considera Ud. el nivel de informacién contenida en portal estandar
(gobierno
electrénico) de la entidad?

Facilidad para intercambiar informacion

13. ;Como considera Ud. el nivel de uso de las TIC en la mejora de la
interconectividadde informacion entre las areas de la entidad?

|Mejoras en el servicio

14. ; Como considera Ud. el nivel de uso de las herramientas virtuales a fin de
disminuirlas barreras con los usuarios?

Transparencia

15. ;Como considera Ud. el nivel de transparencia en la informacion que se brinda al
usuario?

Acceso adecuado para los ciudadanos y/o usuarios

16. ;Considera Ud. que para los usuarios es de facil uso la plataforma virtual de la
entidad a fin de acceder a los tramites en linea?

17. i Como considera Ud. el acceso al uso de los formatos para el registro de solicitud
de reclamo en la plataforma virtual de la entidad?

Cambio de paradigma

18. ;Considera Ud. que la plataforma virtual es empleada por los usuarios con mayor
frecuencia?




Cuestionario sobre la satisfaccion del usuario

Autor: Carlos Eduardo Suito Bardales.

Sefior(a) colaborador se pide su colaboraciéon para que luego de un riguroso analisis de los items del
cuestionario sobre Satisfaccion del Usuario que le mostramos, marque con una X el casillero que cree
conveniente de acuerdo con su criterio y experiencia profesional, considerando una alternativa como respuesta.
En tal sentido se le solicita responda cada pregunta con honestidad y sinceridad. A continuacién, encontraran
preguntas que debera asignarle cierto valor de acuerdo con la siguiente escala de calificacion.

Nunca Casi nunca A veces _Ca3| Siempre
siempre
1 2 3 4 5
. Alternativas de respuesta
Iltems

1 2131415

Relacién con el Cliente
1. Existe atencion inmediata requerida
2. Hay comunicacion con el personal de las diferentes areas
3. En el entorno laboral del municipio, se observa cortesia y amabilidad.
4. El municipio ofrece atencion especializada que respeta la diversidad cultural e
incluye la disponibilidad de un intérprete para idiomas indigenas.
5. Ha experimentado un trato empatico al relacionarse con el personal.
6. Ha sido tratado con genuino interés durante su atencion.
7. Los procedimientos y respuestas se ajustan segin las necesidades de los
usuarios.
8. Tanto el sistema como el personal del municipio tienen la capacidad de
escuchar con paciencia.

Competencia Profesional
9. La comunicacién con los usuarios del municipio es facil y accesible.
10. Observa usted que los usuarios tienen confianza en su institucion.
11. Tiene confianza en que tanto el sistema electrénico como el personal pueden
desempeniarse eficazmente en cualquier puesto del municipio.
12. Los empleados del municipio son hébiles en el uso de herramientas
tecnoldgicas para asistir a los usuarios.
13. El personal esté bien informado sobre las regulaciones actuales para la
atencion al usuario.
14. Considera que los empleados estan familiarizados con los documentos de
gestion del municipio.
15. Los empleados proporcionan respuestas antes de las fechas establecidas.
16. Los empleados se esfuerzan por mejorar los resultados individuales de cada
usuario.
17. Los empleados responden proactivamente ante dificultades técnicas.
18. El sistema electronico y el personal de apoyo tienen la capacidad para llevar
a cabo una tarea con éxito.

Estructura Fisica
19. Considera que el municipio dispone de la infraestructura adecuada para
ofrecer un servicio electrénico.
20. Las plataformas utilizadas para los procedimientos administrativos son de
facil y rapido acceso.
21. Opina que la municipalidad cuenta con equipos modernos para realizar sus
funciones.

Estructura Organizacional
22. Considera que en el municipio hay una estructura interna dinamica.
23. El sistema electrénico y el personal a cargo (trabajadores) estan alineados
con los objetivos institucionales del municipio.
24. La estructura organizativa del sistema electrénico y el personal permite a los
usuarios ejercer influencia en la toma de decisiones.

iGracias por su colaboracion!




Anexo 3: Fichas de validacién de instrumentos para la recolecciéon de datos.
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

—Gisnnina Xiomara Lopez Abanto

4 DECISION:

Después de haber revisado el instrumentio de recoleccion de datos, procedio a
vakdario teniendo on cuenta su forma, estructura y profundidad, por tanto, permiticd
recoger Informacion concreta y real de la vanable en estudio, coliglendo su
pertinencia y utiiidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion
APROBADO: S| NO

Chicayo 2.3 de hvv:cmL"r de 2022.

v Y4e ? "I. "'.

I S 69{)}(0" 0000 149122 ¥ 5

Firma/DNI/Codigo SUNEDU HUELLA
EXPERTO

Adjuntar Constancia SUNEDU de! validador
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Dt

40087717

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE B.AC.
ANDRES R. J. VELARDE TALLERI
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Validez y confiabilidad del instrumento satisfaccion del usuario - primer experto

i Indicador Item, Suficiencia |[Claridad | Coherencia| Relevancia |Observacion

Dimension

D1 - Afencion 1. Existe atencién inmediata requerida 1 1 1 1

Relacidn  |personalizada v

le?” :' amabilidad. 2. Hay comunicacién con el personal de las diferentes dreas 1 1 1 1

cliente

rinterculturalidad. 3. En el entomo laboral del municipio, se observa cortesia v amabilidad. 1 1 1 1
FEmpatia. . - e i ]
4. El municipio ofrece atencion especializada que respeta la diversidad cultural e 1 1 1 1
incluye la disponibilidad de un intérprete para idiomas indigenas.
5. Ha experimentado un trato empatico al relacionarse con el personal. 1 1 1 1
6. Ha sido tratado con genuine interés durante su atencion. 1 1 1 1
7. Los procedimientos v respuestas se ajustan seguin las necesidades de los 1 1 1 4
usuarios.
8. Tanio el sistema como el personal del municipio tienen la capacidad de escuchar 1 1 1 1
con paciencia.
) Indicador item Suficiencia |Claridad |Coherencia | Relevancia (Observacion
Dimension

D2 FComunicacion | 9. La comunicacién con los usuarios del municipio es facil v accesible. 1 1 1 1

Competencia o 10. Dbserva usted que los usuarios tienen confianza en su institucion.

profesional  Conocimiento 1 1 1 1

| Eficacia 11. Tiene confianza en que tanto el sistema electronico como el personal pusden
desempefiarse eficazmente en cualquier puesto del municipio. 1 1 1 1
-Eficiencia

12. Los empleados del municipio son habiles en el uso de herramientas
tecnologicas para asistir a los usuarios.

13. El personal esta bien informado sobre las regulaciones actuales para la
atencion al usuario.

14. Considera que los empleados estan familiarizados con los documentos de
gestion del municipio.

15, Los empleados proporcionan respuesias antes de las fechas establecidas.

16. Los empleados se esfuerzan por mejorar los resuliados individuales de cada
usuario.

17. Los empleados responden proactivamente ante dificultades técnicas.

18. El sistema electronico v el personal de apoyo tienen la capacidad para llevar
a cabo una tarea con &xito.




Nombre del instrumento

(Cuestionario sobre satisfaccion del tsuario

Objetivo del instrumento

Medir el nivel de satisfaccion del usuario

Nombres y apellidos del
experto

parta fefuidiine. Feges Ve

Documento de identidad

2530 SYYO

Afios de experiencia en el
A\ area

/24/249&

Maximo Grado Academico

Nacionalidad

Atasis fe r om alod, /57///{& on Mtl'/)u,gé‘/_wm}/g’t.

Peruana

Institucion

ONG Frisma

Cargo

Namero telefonico

L ertbroCoridle 2o Zie Bdusaos e
99540695/3 ;

Firma

Fecha

7y
A/ lotl 36 2/

. . suficiencia |[Claridad |[Coherencia Relevancia .
Dimensién Indicador Item Observacion
D3: -Infraestructura 19. Considera que el municipio dispone de la infraestructura adecuada para
ofrecer un servicio electrénico. 1 1 1 1
Estructura Equipamiento
fisica -=quip 20. Las plataformas utilizadas para los procedimientos administrativos son de 1 1 1 1
facil y rapido acceso.
21. Opina que la municipalidad cuenta con equipos modernos para realizar sus 1 1 1 1
funciones.
ot o Indicador Item Suficiencia |Claridad |Coherencia Relevancia Observacion
imensién
D4: -Organizacién | 22. Considera que en el municipio hay una estructura interna dinamica. 1 1 1 1
ES"'-IQ‘UTE! dinamica . 23. El sistema electrénico y el personal a cargo (trabajadores) estan alineados con 1 1 1 1
organizacion [-Compromiso | |os objetivos institucionales del municipio.
al organizacional — - — -
Toma de 24. L_a est_ructur_a organ_lzatlva del sistema _e_leclronlco y el personal permite a los
usuarios ejercer influencia en la toma de decisiones. 1 ; ; ’




Graduade

Grade o Titulo

MAESTRA EN SALUD PUBLICA

Institucién

CONMENCION EN EPDEMIOLOGIA
REVES UCEDA, MARIA ALEJANDRINA Fecha de i 300112007 UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
ENNS Modaidod de estudios: - PeRy
Fecha matricuia: Sininformocidn (***)
Fecha egresa: Sin informacion (***)
LICENCIADO EN BIOLOGIA
REVES UCEDA, MARIA ALEJANDRINA UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
DNIZ5705540 Fecha de diploma: 06/04/1998 PERU
Modaidod de estudios -
BACHILLER EN BIOLOGIA
REYES UCEDA, MARIA ALEJANDRINA Fecha de diploma 16/04/1997 UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
DNI 25705540 Modalidad de estudios: - PERU

Fechomoticuk: S ilormacién ()
Fecha egreso: Sin informacion (***)




Validez y confiabilidad del instrumento satisfaccion del usuario - segundo experto

i Indicador Item, Suficiencia |[Claridad | Coherencia| Relevancia |Observacion

Dimension

D1 - Afencion 1. Existe atencién inmediata requerida 1 1 1 1

Relacidn  |personalizada v

le?” :' amabilidad. 2. Hay comunicacién con el personal de las diferentes dreas 1 1 1 1

cliente

rinterculturalidad. 3. En el entomo laboral del municipio, se observa cortesia v amabilidad. 1 1 1 1
FEmpatia. . - e i ]
4. El municipio ofrece atencion especializada que respeta la diversidad cultural e 1 1 1 1
incluye la disponibilidad de un intérprete para idiomas indigenas.
5. Ha experimentado un trato empatico al relacionarse con el personal. 1 1 1 1
6. Ha sido tratado con genuine interés durante su atencion. 1 1 1 1
7. Los procedimientos v respuestas se ajustan seguin las necesidades de los 1 1 1 4
usuarios.
8. Tanio el sistema como el personal del municipio tienen la capacidad de escuchar 1 1 1 1
con paciencia.
) Indicador item Suficiencia |Claridad |Coherencia | Relevancia (Observacion
Dimension

D2 FComunicacion | 9. La comunicacién con los usuarios del municipio es facil v accesible. 1 1 1 1

Competencia o 10. Dbserva usted que los usuarios tienen confianza en su institucion.

profesional  Conocimiento 1 1 1 1

| Eficacia 11. Tiene confianza en que tanto el sistema electronico como el personal pusden
desempefiarse eficazmente en cualquier puesto del municipio. 1 1 1 1
-Eficiencia

12. Los empleados del municipio son habiles en el uso de herramientas
tecnologicas para asistir a los usuarios.

13. El personal esta bien informado sobre las regulaciones actuales para la
atencion al usuario.

14. Considera que los empleados estan familiarizados con los documentos de
gestion del municipio.

15, Los empleados proporcionan respuesias antes de las fechas establecidas.

16. Los empleados se esfuerzan por mejorar los resuliados individuales de cada
usuario.

17. Los empleados responden proactivamente ante dificultades técnicas.

18. El sistema electronico v el personal de apoyo tienen la capacidad para llevar
a cabo una tarea con &xito.




. . . . suficiencia [Claridad |[Coherencia Relevancia i
Dimensién Indicador Item Observacion
D3: -Infraestructura 19. Considera que el municipio dispone de la infraestructura adecuada para
ofrecer un servicio electrdnico. 1 1 1 1
Estructura Equipamiento
isica -=quip 20. Las plataformas utilizadas para los procedimientos administrativos son de 1 1 1 1
facil y rapido acceso.
21. Opina que la municipalidad cuenta con equipos modernos para realizar sus 1 1 1 1
funciones.
o . Indicador Item Suficiencia |Claridad |Coherencia Relevancia Observacion
imensién
D4: -Organizacién | 22. Considera que en el municipio hay una estructura interna dinamica. 1 1 1 1
ESTTUQUTE! dinamica . 23. El sistema electrénico y el personal a cargo (trabajadores) estan alineados con 1 1 1 1
organizacion -Compromiso | |os objetivos institucionales del municipio.
al organizacional — - — -
Toma de 24. L_a esl_ructur_a organ_lzatlva del sistema _e_leclronlco y el personal permite a los
Hecisid usuarios ejercer influencia en la toma de decisiones.
ecision 1 1 1 1

Nombre del instrumento

ICuestionario sobre satisfaccion del usuario

Objetivo del instrumento

IMedir el nivel de satisfaccion del usuario

Nombres y apellidos del
experto

Femando Joel Rosario Quiroz

Documento de identidad 132990613
Afios de experiencia en elarea 0 afios
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad eruana
Institucion jucv

Cargo [Docente
Numero telefonico 958123385
Firma

Fecha 06 /05/2024




Graduado

Grodo o Titule

LICENCIADO EN PSICOLOGIA

Institucién

ROSARIO QUIROZ FERNANDO JOEL UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
DNI 32990613 Fecha de dipioma: 03/02/2003 PERU
Modaiidod de estudios: -
BACHILLER EN PSICOLOGIA
ROSARIO QUIROZ FERNANDO JOEL Fecha de diploma: 15/08/2002 UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL
DNI 32990613 Modalidod de estudios: - PeRY
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egresa: Sin informocion (***)
MAGISTER EN PSICOLOGIA EDUCACIONAL
MENCION EN PSICOLOGIA ESCOLAR Y PROSLEMAS DEL APRENDIZAJE
ROSARIO QUIROZ FERNANDO JOEL Fecha de diplomax 26/1/201 UNIVERSIDAD PERUANA CAYETANO HEREDIA
DNI 32390613 Modolidod de estudiot - PERY
Fecha matricular Sininformocion (%)

Fecha egreso: Sin informacion (***)




Validez y confiabilidad del instrumento satisfaccion del usuario - tercer experto

i Indicador Item, Suficiencia |[Claridad | Coherencia| Relevancia |Observacion

Dimension

D1 - Afencion 1. Existe atencién inmediata requerida 1 1 1 1

Relacidn  |personalizada v

le?” :' amabilidad. 2. Hay comunicacién con el personal de las diferentes dreas 1 1 1 1

cliente

rinterculturalidad. 3. En el entomo laboral del municipio, se observa cortesia v amabilidad. 1 1 1 1
FEmpatia. . - e i ]
4. El municipio ofrece atencion especializada que respeta la diversidad cultural e 1 1 1 1
incluye la disponibilidad de un intérprete para idiomas indigenas.
5. Ha experimentado un trato empatico al relacionarse con el personal. 1 1 1 1
6. Ha sido tratado con genuine interés durante su atencion. 1 1 1 1
7. Los procedimientos v respuestas se ajustan seguin las necesidades de los 1 1 1 4
usuarios.
8. Tanio el sistema como el personal del municipio tienen la capacidad de escuchar 1 1 1 1
con paciencia.
) Indicador item Suficiencia |Claridad |Coherencia | Relevancia (Observacion
Dimension

D2 FComunicacion | 9. La comunicacién con los usuarios del municipio es facil v accesible. 1 1 1 1

Competencia o 10. Dbserva usted que los usuarios tienen confianza en su institucion.

profesional  Conocimiento 1 1 1 1

| Eficacia 11. Tiene confianza en que tanto el sistema electronico como el personal pusden
desempefiarse eficazmente en cualquier puesto del municipio. 1 1 1 1
-Eficiencia

12. Los empleados del municipio son habiles en el uso de herramientas
tecnologicas para asistir a los usuarios.

13. El personal esta bien informado sobre las regulaciones actuales para la
atencion al usuario.

14. Considera que los empleados estan familiarizados con los documentos de
gestion del municipio.

15, Los empleados proporcionan respuesias antes de las fechas establecidas.

16. Los empleados se esfuerzan por mejorar los resuliados individuales de cada
usuario.

17. Los empleados responden proactivamente ante dificultades técnicas.

18. El sistema electronico v el personal de apoyo tienen la capacidad para llevar
a cabo una tarea con &xito.




suficiencia [Claridad Coherencia Relevancia

Dimensién Indicador item Observacion
D3: -Infraestructura 19. Considera que el municipio dispone de la infraestructura adecuada para
E<tructura ofrecer un servicio electrénico. 1 1 1 1

Fisica -Equipamiento 20. Las plataformas utilizadas para los procedimientos administrativos son de
facil y rapido acceso.

21. Opina que la municipalidad cuenta con equipos modernos para realizar sus

funciones.
; Indicador Item Suficiencia [Claridad |Coherencia Relevancia Observacién
Dimension
D4: -Organizacion | 22. Considera que en el municipio hay una estructura interna dinamica. 1 1 1 1
ESTF'—"?UFEE dinamica i 23. El sistema electrénico y el personal a cargo (trabajadores) estan alineados con 1 1 1 1
organizacion |-Compromiso los objetivos institucionales del municipio.
al lorganizacional >4 L — dol s ] — 1 ] - T
| Toma de - La est_ructur._a organ_lzatlva el sistema _e_ectronlco y el personal permite a los
ecisic usuarios ejercer influencia en la toma de decisiones.
ecision 1 1 1 1

Nombre del instrumento JCuestionario sobre sati i6n del

Objetivo del instrumento Medir el nivel de satisfaccion del usuario

Nombres y apellidos del r\«iigucl Scbastidn Armesto Céspedes

experto

Documento de identidad 10692223

Anos de experiencia en el 8 afios

area

Maximo Grado Academico doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion JUPC,, USMP, URP

Cargo Docente

Numero telefénico 980 491 340

Firma

Fecha 8/5 /2024




Graduadeo

DOCTOR EM ADMIMISTRACION DE LA EDUCACION

Institucién

ARMESTO CESPEDES, MIGUEL SEBASTIAN Fecha de diploma: 26112013 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 10692223 Modalidad de estudios: - PERY
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
BIOLOGO CON MENCION EN MICROBIOLOGIA Y PARASITOLOGIA
ARMESTO CESPEDES, MIGUEL SEBASTIAN SAN MARCOS
DHIN0E32223 Facha de dipioma: 15/08/2001 PERU
Modalidod de estudios: -

ARMESTO CESPEDES, MIGUEL SEBASTIAN

UICENCIADO EN SOCIOLOGIA

DNI0E92223 Fecha de diploma: 05/01/2010 FERU
Modalidod de estudios: -
BACHILLER EN SOCIOLOGIA

Fecha de diploma: 15/08/2000
Modalidod de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion [*++)

UNIVERSIDAD NACIOMAL MAYOR DE SAN MARCOS.

ARMESTO CESPEDES, MIGUEL SEBASTIAN
DNI 06392223

GRADO ACADEMICO DE MAGISTER EN ECOLOGIA ¥ USO DE LOS RECURSOS MATURALES

Fecha de Diploma: 19052004
neor
* RECONOCIMIENTO

Fecha de Resolucion de Reconocimients: 03/05/2003

Modalidod de estudios:
Duracion de estudios:

UNIVERSIDAD RUSA DE LA AMISTAD DE LOS PUEBLOS
RUSTA




Anexo 4: Resultados del analisis de consistencia interna

Eficacia de gobierno electrénico.
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Satisfaccion del usuario.
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Analisis de confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos.

Se determind el nivel de coherencia y consistencia del instrumento mediante la
prueba de confiabilidad llamada Alfa de Cronbach. donde se utilizo la siguiente

formula:

__k [, _Ew
i1 Vi

Doénde: “a” es alfa de Cronbach, “k” representa el numero de items, “Vi” es la
varianza de cada item y “Vt” es la varianza del total. Utilizando el programa IBM

SPSS B.26 se obtuvieron los siguientes resultados:

Prueba Instrumento/Yariahble Yalor
Eficacia del gobierno 0.995

Alfa de Cronbach Satisfaccion del usuario 0932
Eficacia y satisfaccian 0952

V1: Eficacia del gobierno

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M ode
Cronbach elementos
L9488 149

V2:Satisfaccion del usuario



Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M ode
Cronbach elementos
ma2 24

V1vy V2: Eficaciay Satisfaccion

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [ de
Cronbach elementos
G82 43

Tabla 9
Baremos de Correlacion Rho de Spearman.

Valor de Rho Significado
-1 Correlaciéon negativa perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a 0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacién positiva perfecta

Nota: Extraido del autor Merino (2021).



Anexo 5: Consentimiento informado UCV

Titulo de la investigacion: Eficacia del gobierno electrénico y su incidencia en la

satisfaccion del usuario en una municipalidad de Callao, 2024.

Investigador: Carlos Eduardo Suito Bardales

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Eficacia del gobierno
electronico y su incidencia en la satisfaccion del usuario en una municipalidad de
Callao, 2024. Cuyo objetivo es determinar la relacion entre la eficacia del gobierno
electronico y la incidencia en la satisfaccidén del usuario, en una municipalidad del
Callao, 2024. Esta investigacion es desarrollada por un estudiante del programa de
estudio Maestria en Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo del campus

Lima Norte.

Proporcionard un entendimiento profundo del por qué y cdémo abordar la
problematica de estudio en el contexto especifico de una municipalidad del Callao

en el afno 2024.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (Dar click en

"SI"):

1. Realizard dos encuestas donde se recogeran datos personales y algunas

preguntas



2. Esta encuesta no tendra un tiempo maximo de resolucion y lo podra realizar en
el ambiente que lo decida. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran

codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision seré respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas 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 econdémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud

publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un

tiempo determinado seran eliminados convenientemente.



Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Carlos

Eduardo Suito Bardales email: csuitob@ucvvirtual.edu.pe .
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Anexo 7: Autorizacion para uso del instrumento gobierno electronico

CARLOS EDUARDO SUIT... 4 may

para xiomara_g25 ~

€

De CARLOS EDUARDO SUITO BARDALES -
csuitob@ucvvirtual.edu.pe

Para xiomara_g25@hotmail.com
Fecha 4 may 2024, 11:21a. m.

Ver detalles de seguridad

Estimada Mg. Giannina Xiomara Lépez Abanto,

Espero que este mensaje le encuentre bien. Me dirijo a usted
como Carlos Eduardo Suito Bardales, identificado con DNI
72577959 y alumno del Programa de Maestria en Gestion
Publica de la Universidad Ceéesar Vallejo, con codigo de alumno
6700293984.

Quisiera comunicarle que estoy llevando a cabo una
investigacion titulada "Eficacia del Gobierno Electronico y su
Incidencia en la Satisfaccion del Usuario en una Municipalidad
del Callao, 2024". En este contexio, deseo solicitar su
autorizacion para utilizar el cuestionario adaptado por su
persona, el cual sirve para medir niveles de |la variable
gobierno electronico. Este cuestionario corresponde a la obra
de Descalzi Santos, Luis Armando, y fue adaptado por usted.
Cabe destacar que esta adaptacion fue utilizada en la
investigacion que usted realizo, titulada "Gobierno electronico
y la eficacia en la administracion publica en una provincia de
Cajamarca de la region Cajamarca’.

Agradezco de antemano su atencion a esta solicitud y quedo
a la espera de su respuesta favorable.

Atentamente,

Carlos Eduardo Suito Bardales
72577959

|11 O <



M G ma || carlos suito <suitocia34@gmail.com>

Autoriza la utilizacion del instrumento del autor
Luis Descalzo adaptado por mi persona

Xiomara Lopez Abanto 1 de julio de
<xiomara_g25@hotmail.com> 2024, 12:46
Para: "suitocia34@gmail.com" <suitocia34@gmail.com>

Estimado Carlos Eduardo Suito Bardales,

Recibe mi cordial saludo. Es un placer conocerte y felicitarte por
tu continua formacién y crecimiento profesional. Me complace
poder ayudarte en tu investigacion.

Te indico que el instrumento utilizado en mi trabajo de
investigacion fue adaptado del autor Descalzi Santos, Luis
Armando. Dicho instrumento, adaptado por mi persona, tiene
como objetivo medir los niveles del gobierno electronico y
resulto ser perfecto para alcanzar los objetivos planteados en
mi estudio.

En este contexto, mediante la presente, te autorizo la utilizacién
del instrumento adaptado por mi para los fines que estimes
convenientes en tu investigacion.

Te auguro muchos éxitos personales y profesionales, esperando
que logres alcanzar tu tan anhelado grado en Gestioén Publica.

Saludos cordiales,
Atentamente,

Mg. Giannina Xiomara Lépez Abanto
Obtener Outlook para iOS



Anexo 8: Autorizacion para uso del instrumento Satisfaccion del usuario

CARLOS EDUARDO SUIT... 6 may

para ysuarez, Yovisuarez_, Ysuarez v

(_.

Estimada Mg. Yovana Suarez Matos,

Espero que este mensaje le encuentre bien. Me dirijo a usted
como Carlos Eduardo Suito Bardales, identificado con DNI
72577959 y alumno del Programa de Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, con codigo de alumno
6700293984.

Quisiera comunicarle que estoy llevando a cabo una
investigacion titulada "Eficacia del Gobierno Electronico y su
Incidencia en la Satisfaccion del Usuario en una Municipalidad
del Callao, 2024". En este contexto, deseo solicitar su
autorizacion para utilizar el cuestionario de su autoria, el cual
sirve para medir niveles de la variable satisfaccion del usuario.
Cabe destacar que este instrumento fue utilizado en la
investigacion que usted realizo, titulada "Modernizacion de la
gestion publica y satisfaccion del usuario de algunas Fiscalias
Penales de Huancayo, 2022".

He tenido la oportunidad de leer su investigacion y quiero
felicitarla por el excelente trabajo realizado.

Agradezco su comprension al escribirle a su privado para este
asunto. Basta con que solo me responda con un "autorizo el
instrumento de mi autoria para su utilidad".

Agradezco de antemano su atencion a esta solicitud y quedo
a la espera de su respuesta favorable.

Atentamente,

Carlos Eduardo Suito Bardales



Yovana Suarez Matos 3jun

9

parami v

Disculpe la demora, por el excesivo trabajo no
pude contestarle, si aun lo requiere, no hay
problema, "autoriza el instrumento de mi autoria
para su utilidad’, para que usted pueda usar lo
que necesite.

Atte
Yovana Suarez Matos

De: CARLOS EDUARDO SUITO BARDALES
<csuitob@ucvvirtual.edu.pe>

Enviado: lunes, 6 de mayo de 2024 14:58

Para: ysuarez@mpfn.gob.pe <ysuarez@mpfn.gob.pe>;
Yovisuarez_@hotmail.com
<Yovisuarez_@hotmail.com>

Asunto: Autorizacion de Instrumento para
investigacion



Anexo 8: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA DE INVESTIGACION

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE
/DIMENSIONES

METODOLOGIA

,Como se relaciona la eficacia del
gobierno electrénico y la incidencia en la
satisfaccion del usuario en una
municipalidad del Callao, 2024?

Determinar como se relaciona la
eficacia del gobierno electrénico y la
incidencia en la satisfaccion del usuario
en una municipalidad del Callao, 2024.

Existe relacion significativa entre la eficacia
del gobierno electrénico y la incidencia en
la satisfacci6n del usuario en una
municipalidad del Callao, 2024.

VARIABLE 1: Eficacia del
gobierno electrénico

Dimensiones:
- Dimension Externa
- Dimensién Interna
- Dimension relacional
- Dimension de promocion

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

P1: ¢(Como se relaciona la dimension
externa y la incidencia en la satisfaccion
del usuario en una municipalidad del
Callao, 20247

P2: ¢(Como se relaciona la dimension
interna y la incidencia en la satisfaccion del
usuario en una municipalidad del Callao,
2024?

P3: ¢Como se relaciona la dimension
relacional y la incidencia en la satisfaccion
del usuario en una municipalidad del
Callao, 202472

P4: ¢;Como se relaciona la dimension de
promocién y la incidencia en la satisfaccion
del usuario en una municipalidad del
Callao, 202472

0O1: Determinar como se relaciona la
dimension externa y la incidencia en la
satisfaccion del wusuario en una
municipalidad del Callao, 2024.

02: Determinar como se relaciona la
dimension interna y la incidencia en la
satisfaccion del wusuario en una
municipalidad del Callao, 2024.

03: Determinar como se relaciona la
dimension relacional y la incidencia en
la satisfaccion del usuario en una
municipalidad del Callao, 2024.

04: Determinar como se relaciona la
dimension de promocion y la incidencia
en la satisfaccion del usuario en una
municipalidad del Callao, 2024.

H1: Existe relacion significativa entre la
dimension externa y la incidencia en la
satisfaccion ~ del  usuario en  una
municipalidad del Callao, 2024.

H2: Existe relaciéon significativa entre la
dimension interna y la incidencia en la
satisfaccion  del usuario en una
municipalidad del Callao, 2024.

H3: Existe relaciéon significativa entre la
dimension relacional y la incidencia en la
satisfaccion  del usuario en una
municipalidad del Callao, 2024.

H4: Existe relacion significativa entre la
dimension de promocion y la incidencia en
la satisfaccion del usuario en una
municipalidad del Callao, 2024.

VARIABLE 2: Satisfaccion del

usuario

Dimensiones:

- Relacion con el cliente

- Competencia profesional
- Estructura fisica

- Estructura organizacional

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Bésica
Nivel: Correlacional-
descriptivo
Disefio: No experimental y
transversal
Método: Hipotético -
deductivo
Poblacién: 1072
Muestreo: Probabilistico,
aleatorio simple
Muestra: 283
Técnicas:

Encuesta
Instrumentos:
Cuestionarios
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Anexo N° 9

SATISFACCION DEL USUARIO
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