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Resumen

El estudio responde al Objetivo del Desarrollo Sostenible de la ONU N° 16, pues aporto
mejorar la transparencia, la eficiencia y la atencion al ciudadano, lo que contribuye a
fortalecer las instituciones gubernamentales y la gobernanza. El objetivo general de esta
investigacion fue determinar la relacion entre el Gobierno electronico y la atencion al
ciudadano en un Gobierno Regional de Perd, 2024. La poblacion de estudio fueron 147
ciudadanos que utilizaron el gobierno electronico, estableciendo una muestra
representativa al aplicar el muestreo probabilistico al azar, de 109 ciudadanos que
asisten al gobierno regional estudiado y ajustado a los criterios de seleccion. Los
resultados demostraron que el gobierno electrénico, tiene una valoracion medio segun el
59%, y la atencion al ciudadano, tiene una valoracion medio, segun el 58%. En
conclusion, existe relacion entre el gobierno electronico y la atencion al ciudadano a nivel
alto y positivo, segun el valor de rho=0.985 y una significancia de p=0.01. A medida que
mejora el gobierno electrénico, también mejora la atencién al ciudadano en el contexto

estudiado.

Palabras clave: gobierno electrénico, atencién al ciudadano, interaccién, satisfaccion,

eficiencia.
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Abstract

The study addresses the UN Sustainable Development Goal No. 16, as it aims to improve
transparency, efficiency, and citizen services, which contributes to strengthening
governmental institutions and governance. The general objective of this research was to
determine the relationship between electronic government and citizen services in a
Regional Government of Peru, 2024. The study population consisted of 147 citizens who
used electronic government services, with a representative sample of 109 citizens who
attended the regional government in question, selected using random probabilistic
sampling and adjusted to selection criteria. The results showed that e-government has
an average rating of 59% and citizen service has an average rating of 58%. In conclusion,
there is a high and positive relationship between electronic government and citizen
services, as indicated by a rho value of 0.985 and a significance level of p=0.01. As

electronic government improves, so does citizen service in the studied context.

Keywords: e-government, citizen services, interaction, satisfaction, efficiency.



l. INTRODUCCION

Estudiar la correlacion del gobierno electronico y la atencion al ciudadano es
crucial porque estos elementos impactan directamente en la eficiencia, transparencia y
accesibilidad del servicio que brindan los gobiernos. La ejecucién efectiva del gobierno
electronico puede mejorar a nivel gestion administrativa, reducir la burocracia y facilitar
el acceso a servicios gubernamentales, promoviendo una mayor participacion y
satisfaccion ciudadana (Yildirim y Yildirim, 2022). En tal sentido, este estudio aporto al
Objetivo N°16 del Desarrollo Sostenible de la Organizacién de las Naciones Unidas
(ONU), el cual busca fomentar sociedades integradoras y pacificas para el crecimiento a
largo plazo, garantizar que todo el mundo tenga acceso a la justicia y crear instituciones
integradoras, responsables y prosperas a todos los niveles. Por medio de este estudio
se aporta informacion que puede mejorar la transparencia, la eficiencia y la atencion al
ciudadano, lo que contribuye a fortalecer las instituciones gubernamentales y la
gobernanza.

A nivel internacional, segun el Reporte de Gobierno Electronico de las Naciones
Unidas del afio 2022, desde el afio 2018, Dinamarca se posiciono como el primer pais
en implementacién del gobierno electrénico mostrando una mayor eficiencia en la
atencion que brinda a sus ciudadanos, siendo que Reino Unidos salié del Ranking Top
10, por desmejoras en la aplicacién del modelo. En América Latina y el Caribe, Uruguay,
Chile, Argentina, Brasil y Costa Rica ocuparon los 5 primeros puestos de desarrollo del
Gobierno Electronico por la eficiencia y efectividad de sus procesos (Economic
Commission for Latin America and the Caribbean [CEPAL], 2022).

A nivel nacional, a través de la Politica Nacional de Transformacién Digital,
aprobada en 2023, se establecié como Objetivo Prioritario 3, las garantias de empatia e
inclusividad en el servicio de administracion electronica prestado a los ciudadanos,
mejorando su compromiso con las instituciones gubernamentales, sin embargo, hay
mucho por hacer para garantizar una buena atencion a los ciudadanos, pues la brecha
digital existente es de 4.9 punto en una escala del 1 al 10 (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2023).

A nivel local, en un gobierno regional de Pera se han realizado grandes esfuerzos

para incorporar el gobierno electrénico con el fin de mejorar la eficiencia y la atencion al
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ciudadano. Sin embargo, la implementacion enfrenta diversas barreras significativas. La
desigualdad en el acceso a la tecnologia es prominente, ya que, muchas areas rurales y
de bajos recursos carecen de una conectividad adecuada a internet. Ademas, la falta de
alfabetizacion digital entre la poblacion impide que muchos ciudadanos puedan
interactuar eficazmente con las plataformas digitales del gobierno. La infraestructura
tecnoldgica insuficiente también limita la capacidad de expansion y mejora de estos
servicios. Por otro lado, la falta de integracion y coordinacion entre las diferentes
entidades gubernamentales provoca redundancias y complicaciones en los tramites,
haciendo que el proceso sea menos eficiente y mas frustrante para los ciudadanos. Estas
brechas no solo impiden que los ciudadanos se beneficien plenamente del gobierno
electronico, sino que también deterioran su percepcidn sobre la indole y la eficacia de la
atencion gubernamental, es ello que socava la confianza en las instituciones publicas.

Esta realidad permitié formular la interrogante general ¢ Cudl es la relacién entre
el gobierno electronico y la atencion al ciudadano de un gobierno regional del Pera?,
formulando como problemas especificos: a) ¢Cual es la relacion entre el gobierno
electronico y la satisfaccién del ciudadano de un Gobierno Regional de Peru, 20247, b)
¢,Cual es la relacion entre el gobierno electronico y la eficiencia de un Gobierno Regional
de Peru, 20247, c) ¢ Cudl es la relacion entre el gobierno electrénico y la percepcion del
ciudadano de un Gobierno Regional de Pera, 20247 d) ¢Cudl es la relacion entre el
gobierno electronico y las expectativas del ciudadano de un Gobierno Regional de Peru,
20247

Realizar esta investigacion se justificé desde el aspecto tedrico, ya que, contribuye
a entender la relacién de las variables y fortalecer el cuerpo teérico que existe al respecto,
ademas de aumentar la base tedrica de investigacion en forma lineal de Reforma y
Modernizacion del Estado, siendo un referente base para otros estudios de un nivel mas
explicativo. De igual forma, se justifico6 desde un aspecto practico, pues, la informacion
obtenida podra ser utilizada por la direccion del gobierno regional estudiado, para aplicar
los cambios correspondientes y brindar asi una mejor atencion al ciudadano. Se justificé
a nivel metodoldgico, pues, proporcionar un método correlacional, cuantitativo, valido y
confiable que pueden utilizar otros investigadores en diferentes gobiernos regionales.

Partiendo de ello, se formulé como el objetivo general: determinar la relacién entre



el Gobierno electronico y la atencion en un Gobierno Regional de Pert, 2024. Como
objetivos especificos surgieron: determinar la relacion entre el gobierno electronico y la
satisfaccion del ciudadano de un Gobierno Regional de Pera, 2024, determinar la
relacion entre el gobierno electrénico y la eficiencia de un Gobierno Regional de Perd,
2024, determinar la relacion entre el gobierno electrénico y la percepcion del ciudadano
de un Gobierno Regional de Perd, 2024, determinar la relacion entre el gobierno
electronico y las expectativas del ciudadano de un Gobierno Regional de Peru, 2024.

Son variados los estudios que se han realizado a nivel internacional y nacional,
enfocados en esta temética, siendo que a nivel internacional se menciona la
investigacion realizada en China por Li y Shang (2020) quienes plantearon el objetivo de
brindar un enfoque que exponga el servicio brindado por el gobierno electrénico,
explicando la asociacion entre el gobierno electrénico y la atencion percibida por los
ciudadanos. La metodologia fue cuantitativa, no experimental, considerando una
muestra de 1650 usuarios que residen en cuatro ciudades del pais asiatico. Los
hallazgos demuestran que el enfoque del servicio del gobierno electrénico esta asociada
a niveles elevados a los aspectos de seguridad, confiabilidad, eficiencia, a nivel
moderado con la interactividad, accesibilidad y capacidad de respuesta. Concluyen que
el gobierno electronico tiene una fuerte relacion con la atencién percibida por los usuarios
de las ciudades abordadas.

En la India, Kala et al. (2024) realizaron una publicacién cuyo propésito fue
identificar la intension continua de uso del gobierno electrénico y su relaciéon con la
atencion recibida en la satisfaccion de los ciudadanos. El estudio fue de tipo
correlacional, transversal, usando la encuesta dirigida a una muestra de 501
participantes de la India. Los resultados demostraron que la intensién continua de uso
del gobierno electronico se relaciona a nivel elevado con la atencion recibida y con la
satisfaccion de los ciudadanos, observandose que, en ciudadanos de estratos
socioeconOmicos altos, la satisfaccidon es elevada y los de otros estratos evidencia una
satisfaccion baja. Concluyen que la intensién continua de uso del gobierno electrénico
esta significativa y estadisticamente relacionada con la atencion recibida y la satisfaccion
de los ciudadanos (p=0.000).

En Albania, Keco, et al. (2023) realizaron un estudio con el objeto de evaluar la



percepcion de los ciudadanos sobre la atencion y el servicio de gobierno electronico
recibido a través del enlace e-Albania. El estudio fue cuantitativo, no experimental,
usando la encuesta aplicada a 190 individuos. Los resultados evidenciaron que la
percepcion sobre la atencion que reciben los ciudadanos, moderadamente se relaciona
con el servicio de gobierno electrénico que reciben, refiriendo que la satisfaccion no era
muy alta, pues su percepcion era negativa. Concluyen que la percepcion sobre la
atencion se obtiene por la seguridad y la privacidad lo que se relaciona al servicio de
gobierno electrénico recibido.

En México, Lira (2020) plante6 en su estudio el objetivo de establecer los aspectos
que caracterizan al gobierno electronico actual del estado de Aguascalientes tomando
en cuenta los servicios y tramites ofertados en su relacion con la satisfaccion de la
atencion al ciudadano, para ello plantearon un modelo conceptual de tipo Goverment to
Citizen. La investigacion fue cuantitativa, no experimental, usando la encuesta dirigida a
un total de 1200 ciudadanos usados como muestra. Estos resultados indicaron como los
usuarios consideran la necesidad de mejorar la atencién al servicio que reciben por parte
del gobierno electronico, pues existen deficiencias que necesitan mejorarse,
demostrando asi un indice moderado de satisfaccion de la muestra. Concluyeron que la
gestion del gobierno electrénico esta asociada con la satisfaccion a la atencién al usuario
gue reciben la ciudadania.

En Ecuador, Carlosama y Roldan (2024), formularon en su investigacion como
objetivo interpretar el gobierno electrénico aplicado a El Cantén San Pedro de Huauca,
identificando la relacion con la atencion del servicio publico. Se empleé un enfoque
cuantitativo, usando instrumentos como la entrevista y la encuesta dirigida a 263
ciudadanos para tomar la informacién. Los resultados demostraron que no se muestra
una mayor eficiencia por parte del gobierno electronico, teniendo un limitado desarrollo
en la implementacion, este hecho esta fuertemente relacionado las expectativas de
atencion que no van a la par con el servicio proporcionado (Rho=0.741). En conclusién,
el gobierno electrénico se relaciona fuertemente respecto a la atencidon del servicio
publico.

Del contexto nacional, Alarcon (2024) publico un estudio donde plante6 como

objetivo conocer si el Gobierno Electronico estaba relacionado respecto a la calidad de



atencion que brindaba la oficina registral de la Provincia de Chiclayo. El estudio fue
correlacional, considerando una muestra de 306 ciudadanos. Los resultados
demostraron que el gobierno electrénico tenia una moderada incidencia con aspectos
como la imagen (rho=0.393), la eficiencia (rho=0.441), la percepcion (rho=0.493). En
conclusion, el Gobierno Electronico tiende a tener una relacion de manera positiva y
moderadamente referente a una atencién de calidad que los beneficiarios recibian de
esta oficina registral (rho=0.509).

Arce (2022) presenté en su estudio el objetivo de identificar si la manera de
aplicacion del gobierno electronico y la atencion de usuarios que acuden a la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos con el fin de exponer la realidad que
estos perciben de esta entidad se relacionan. El estudio que se realiz6 de caracter
cuantitativo, no experimental. Tomando a 187 ciudadanos como muestra. Estos
resultados demostraron que la entidad realiza acciones especificas para una mayor
modernizacién del gobierno electrénico y asi brindar una atencién a los ciudadanos de
calidad. Concluyeron en la manera en que se aplica el gobierno electrénico incide
moderadamente respecto a la atencion de los usuarios.

Acevedo (2021) formulé como objetivo de su estudio identificar si el gobierno
electrénico estaba asociado a la atencién del ciudadano que se brinda en el Poder
Judicial de Lima. La metodologia fue cuantitativa, sobre un nivel correlacional, usando el
cuestionario dirigido a una muestra de 274 ciudadanos. Los resultados demostraron que
las variables estan alta y significativamente relacionadas (Rho=0.863). En conclusién,
gue una mejora la ejecucion del e-government recae en una mayor y optima atencion al
ciudadano que acude al poder judicial.

Nufiez (2022) formuld su estudio basado en el objetivo de conocer si el gobierno
electronico estaba asociado a la atencion del ciudadano que se brinda el Municipio de
Puente Piedra. Estudio que fue cuantitativo, no experimental, aplicando la encuesta a
120 usuarios que acuden a esta municipalidad. Los resultados demostraron la conexion
moderada del gobierno electrénico a dimensiones como es la pagina web (Rho=0.654)
accesibilidad (Rho=0.674), eficiencia (Rho=0.593), expectativas (Rho=0.617) vy
percepcion (Rho=0.637) de la atencion del ciudadano. Concluyéndose como el gobierno

electronico y la forma en que se implementa estan relacionados a la atencién al



consumidor de este municipio distrital, siendo tal relacion de un nivel elevado y
determinante (rho=0,919).

Garcia et al. (2023) plantearon como objetivo investigativo identificar la afectacion
gobierno electronico a la calidad de atencion a usuarios en la Municipio Distrital de Pillco
Marca - Huanuco. La investigacion tuvo caracter correlacional, de tipo basico, tomando
como muestra a 308 usuarios que acuden regularmente a esta municipalidad. Los
resultados mostraron la relacion de gobierno electronico con aspectos de velocidad y
coordinacion de respuesta, satisfaccion, eficacia y percepcion de la atencién al
ciudadano. En conclusion, el gobierno electronico impacta significativamente en la
atencién y calidad brindada a los pobladores.

Ahora bien, es importante explicar la primera variable abordada sobre el gobierno
electronico, explicaron Armas y Armas (2011) acerca del gobierno electrénico como uso
estratégico de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) de parte de los
establecimientos gubernamentales con el fin de transformar sus procesos internos y sus
interacciones con los ciudadanos, empresas y otras entidades publicas. Este modelo ha
configurado nuevas herramientas para que las entidades gubernamentales informen y
sirvan a la poblacién a través de una mejor calidad eficiencia y rendicion de cuentas. Si
bien el gobierno electrénico puede ofrecer gobernanza de manera eficiente, ha arrojado
resultados mixtos en los paises que estan en via de desarrollarse.

Sabani (2021) sefialo que surgié en respuesta al desarrollo prolongado de la
digitalizacién, requiriendo que los gobiernos se adapten a este cambio, de manera que
brinda una respuesta a las demandas ciudadanas al ofrecer canales digitales en donde
se facilite la participacién, las decisiones, la accesibilidad y realizacion de tramites de
forma conveniente y eficiente. En tanto, Samsor (2021) sefial6 que el gobierno
electronico es cuando se utilizan aplicativos tecnologicos de comunicacion e informacion
para proporcionar distintos servicios publicos a la poblacion

El gobierno electrénico es un procedimiento en donde se emplean las tecnologias
comunicativas e informativas, mejorando la transparencia, eficiencia, rendicion de
cuentas y eficacia gubernamental que en la actualidad esta centrada en aplicar una
atencion de calidad (Pérez et al., 2020). El gobierno electronico surgié de forma global

por el afio de 1990 popularizando el Internet juntamente con las tecnologias de la



informacion. Estados Unidos, Corea del Sur, el Reino Unido y Canada fueron algunos de
los primeros paises en implementar iniciativas significativas de este gobierno electronico,
aprovechando esta tecnologia para asi mejorar la administrativa eficientemente, la ayuda
de los servicios publicos y el impulso a la participacion del ciudadano por medio de las
plataformas digitales. Estos paises, junto con otros como Singapur, Australia y Suecia,
fueron pioneros en reconocer el potencial del gobierno electronico y en establecer
estandares para su adopcion a nivel mundial (Al-Ayyubi, et al., 2021).

El gobierno electrénico se explica del Modelo de Madurez, que fue inicialmente
propuesto por el investigador G. L. West en 2000, y luego profundizado por otros
investigadores. EI modelo se centré en evaluar el la implementacion y desarrollo de
tecnologias de gobierno electronico y como estas pueden evolucionar a lo largo del
tiempo. Este modelo establece un marco conceptual para evaluar y guiar el avance como
gobierno electrénico en diferentes naciones. Surge por la necesidad de estandarizar y
medir el progreso de los gobiernos en la adopcion de TIC con el objeto de optimizar
eficientemente y con transparencia las prestaciones realizadas por los servicios publicos.
El modelo plantea que la evolucidén de los servicios gubernamentales en linea puede
categorizarse en etapas de madurez, cada una representando un incremento en la
complejidad y el valor afiadido de los servicios digitales (Garcia, 2023).

El Modelo de Madurez del Gobierno Electrénico destaca cémo los gobiernos
pueden pasar desde una simple presencia en linea hasta una completa integraciéon y
digitalizacién de sus procesos, fomentando la colaboracion interinstitucional y ofreciendo
servicios personalizados y proactivos, que sustancialmente mejoran la atencion a los
ciudadanos. Esta progresion busca mejorar la interaccion del gobierno y los ciudadanos,
optimizando procesos internos y asi aumentar la transparencia y la eficiencia. El modelo
sirve como una guia para que los gobiernos planifiquen y evallen sus iniciativas de
gobierno electronico, facilitando la localizacion del area que se ha de mejorar y la
implementacion efectiva de estrategias para la digitalizacion (Pasini, 2022).

A partir de este modelo tedrico, Armas y Armas (2011) formularon que el gobierno
electronico se aborda considerando las dimensiones descritas seguidamente: dimension
1: presencial, se refiere a la disponibilidad y accesibilidad de los servicios

gubernamentales a través de canales fisicos, como oficinas gubernamentales, centros



de servicio al ciudadano o puntos de atencion presencial (Armas y Armas, 2011). Esta
dimension considera la importancia de mantener una presencia fisica para aquellos
ciudadanos que prefieren o necesitan interactuar con el gobierno de manera presencial,
ya sea por limitaciones tecnoldgicas, preferencias personales o necesidades especificas
(Salazar, 2021).

Por otro lado, la dimension 2: interaccion en el contexto del gobierno electrénico
se refiere a la naturaleza y el grado de participacidon activa que tienen los ciudadanos en
la relacion con el gobierno a través de medios digitales (Wolpes, 2022). Esta dimensién
aborda la capacidad de los ciudadanos para comunicarse, participar y colaborar de
manera activa en las decisiones gubernamentales mediante plataformas en linea, redes
sociales, foros de discusion, encuestas electronicas y otros canales interactivos (Armas
y Armas, 2011).

Asimismo, la dimension 3: transaccion se centra en la virtud, eficiencia de los
movimientos gubernamentales a través de plataformas digitales, facilitando la realizacién
tramites administrativos on-line, tales como impuestos, renovacion de licencias, solicitud
de documentos, entre otros (Salazar, 2021). Referido a la capacidad de la plataforma
que tiene para que los ciudadanos realicen transacciones completas en linea, como
pagos, solicitudes de servicios y renovacion de licencias. Las operaciones pueden
llevarse a cabo sin necesidad de visitar oficinas fisicas (Armas y Armas, 2011).

Por otro lado, la dimension 4: transformacion se refiere al cambio significativo en
la manera en que se gobierna y se interactla con los ciudadanos, impulsado por la
adopcion y el uso estratégico de las tecnologias (Wolpes, 2022). Esta dimension va mas
alla de la mera automatizacién de procesos para abordar una reconfiguracion mas
profunda de las estructuras, practicas y relaciones dentro del gobierno y con la sociedad
(Salazar, 2021).

Referente a la variable de atencion al ciudadano, Myllylahti (2020) plantea que se
erige como uno de los ejes transversales fundamentales en todos los niveles del
gobierno, ya que representa el compromiso de las autoridades gubernamentales de
garantizar un servicio publico eficiente, transparente y centrado en lo que los ciudadanos
esperan. Cooper et al. (2021) refiere que la atencién al ciudadano implica no solo ofrecer

canales de comunicacion accesible y eficaz para recibir consultas, sugerencias y quejas



de la ciudadania, sino también la aplicacion de medidas concretas que mejoren la calidad
y la prontitud de las respuestas del gobierno.

Zeithaml y Parasuraman (2004) La capacidad de una organizacion para satisfacer
las necesidades y expectativas de sus clientes a lo largo de su relacién con ella se
denomina servicio al ciudadano.

Haklay et al. (2021) sefialaron que la atencion al ciudadano es un concepto que
refiere a la responsabilidad y compromiso de las instituciones gubernamentales de
proporcionar calidad de atencion a la poblacion, atendiendo a sus necesidades,
consultas, reclamos y sugerencias de manera oportuna, eficiente y transparente. Calle
(2021) indic6 que este enfoque implica establecer canales comunicativos accesibles y
efectivos para que la poblacion pueda interactuar con el gobierno, asi como garantizar
gue las respuestas y soluciones proporcionadas satisfagan sus expectativas y
contribuyan a mejorar su experiencia como usuarios de los servicios publicos. La
atencién al ciudadano no solo se limita a resolver problemas individuales, sino que
también busca promover una cultura de servicio publico centrada en satisfacer al
ciudadano y la continua mejora de procedimiento gubernamentales para brindar un
servicio mas efectivo y eficiente (Ruiz y Vélez, 2023).

Para Guillen (2022) indicé que la atencién al ciudadano se refiere al conjunto de
acciones, servicios y mecanismos que las entidades estatales y privadas implementan
para interactuar con los usuarios, responder a sus necesidades, consultas, solicitudes y
resolver sus problemas de manera eficiente y satisfactoria. Este concepto implica un
enfoque centrado en el usuario, donde se prioriza la calidad del servicio, la accesibilidad,
la transparencia, y la capacidad de respuesta.

La atencién al ciudadano se explica desde el modelo de atencién de Zeithaml y
Parasuraman El modelo de atencion de Zeithaml y Parasuraman, inicialmente formulado
por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1993 bajo la teoria SERVQUAL, se enfoca en
cdémo las organizaciones gestionan la interaccion con sus clientes para cumplir con sus
expectativas y necesidades. Este modelo define la atencién como la capacidad de una
empresa para satisfacer las necesidades y preocupaciones de los clientes, y para ofrecer
un servicio que no solo sea confiable sino también sensible a las demandas individuales.

Con el tiempo, el modelo ha sido adaptado para reflejar la evolucion de las expectativas



de los consumidores, asi como los cambios en la prestacién de servicios, manteniendo
su relevancia en la evaluacion y mejora de la calidad oferta dotado a nivel de servicio
(Palacios, 2021).

El estudio de la atencion al ciudadano se baso en las dimensiones del modelo
sefialado, a la que diversos autores han utilizado. La presente variable esta constituida
por las siguientes dimensiones: la dimension 1: la satisfaccion del ciudadano es una
dimension ya que muestra como las instituciones gubernamentales satisfacen las
expectativas y necesidades del ciudadano. Esta dimension se basa en la percepcion del
ciudadano sobre la calidad de los servicios recibidos, la eficacia de los procesos de
atencién y la capacidad de respuesta del gobierno a sus requerimientos (Guillen, 2022).

La dimensidn 2: eficiencia, referido a la cualidad del gobierno para utilizar al
Mmaximo Sus recursos y procesos para brindar un servicio rapido, oportuno y de alta
calidad al ciudadano. (Beltran et al., 2023). De manera que la eficiencia se convierte en
la agilidad en la respuesta a las consultas ciudadanas, asi como en la optimizacion de
los procedimientos administrativos para minimizar tiempos de espera y evitar
redundancias (Guillen, 2022).

La dimension 3: percepcion, es una dimension clave, ya que refleja cédmo las
personas ven y evaltan la calidad de la atencién gubernamental (Guillen, 2022). Esta
dimension se basa en las percepciones de los ciudadanos sobre la eficacia, la
accesibilidad, la cortesia y la eficiencia de la atencién del gobierno (Beltran et al., 2023).

La dimension 4: las expectativas del ciudadano reflejan las anticipaciones y
necesidades que los individuos tienen respecto a los servicios y la atencion que recibiran
por parte del gobierno (Beltran et al., 2023). Estas expectativas pueden estar
influenciadas por diversas variables, como experiencias previas, percepciones sociales
y comparaciones con otros servicios tanto publicos como privados (Guillen, 2022).

Después de analizar las teorias y referencias relacionadas con el gobierno
electronico y la atencion al ciudadano, se hace evidente que los gobiernos deben
adaptarse a los cambios sociales en curso. La calidad de la atencién recibida por los
ciudadanos a menudo no esta a la altura de las expectativas, o que puede limitar su
eficacia y efectividad. Por lo tanto, no basta con que los gobiernos modernicen y

actualicen sus tecnologias; también es fundamental que transformen la cultura
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institucional y se enfoquen en ofrecer una atencién de calidad. Esto implica no solo la
implementacion de herramientas tecnoldgicas mas avanzadas, sino también un cambio
en la mentalidad organizacional hacia una mayor orientacion al ciudadano, la
transparencia, participacion y mejora continua de servicios publicos.

La hipdtesis general planteada en esta investigacion fue: Existe relacion entre el
gobierno electronico y la atencién al ciudadano en un Gobierno Regional de Peru, 2024.
De igual forma, como hipotesis especificas se planted: existe relacion entre el gobierno
electronico y la satisfaccion del ciudadano de un Gobierno Regional de Peru, 2024, existe
relacion entre el gobierno electrénico y la eficiencia de un Gobierno Regional de Peru,
2024, existe relacion entre el gobierno electronico y la percepcion del ciudadano de un
Gobierno Regional de Peru, 2024, existe relacién entre el gobierno electronico y las

expectativas del ciudadano de un Gobierno Regional de Peru, 2024.
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Il. METODOLOGIA

El proceso metodoldgico de investigacion se caracterizd segun su propdsito, en
un tipo de investigacion basica, pues, como lo sefiala Zufiiga et al. (2023), se centra en
expandir el conocimiento y comprension teorica sobre fendmenos o conceptos sin
necesariamente buscar una aplicacion practica inmediata (p.60). De igual forma, el
estudio se presentd desde un enfoque cuantitativo, basado en recopilar y analizar la
informacion numérica para comprender fendbmenos sociales, psicolégicos o cientificos.
Este enfoque se caracterizé por ser objetivo y usar métodos estadisticos para identificar
patrones, relaciones y regularidades en los datos (Jiménez, 2020). Asimismo, se manejo
sobre un disefio no experimental, pues, dentro de la investigaciéon las variables como
gobierno electrénico y atencion al ciudadano, se tomaron tal como ocurren en la realidad,
sin que el investigador realice ninguna intervencion del investigador (Anexo 7). Ese tipo
de métodos tiene como propdsito principal hacer una descripcion y observacion de la
realidad como sucede exactamente en su estado natural sin que se manipulen las
variables (Jiménez, 2020). Finalmente, el alcance de este estudio se basa en conocer la
relacion entre las variables de gobierno electrénico y atencion del ciudadano, tomando
su estado natural, tal cual se observé y sin que exista manipulacioén de estas.

La primera variable, como es el gobierno electronico, se define conceptualmente,
por Armas y Armas (2011) definen que el gobierno electrénico es el uso estratégico de
las TIC por parte de las instituciones de gobierno con el fin de transformar sus procesos
internos y sus interacciones de ciudadanos, empresas y otras entidades publicas. Las
dimensiones de esta variable son: presencia, interaccion, transaccion y transformacion.
La segunda variable es atencion al ciudadano, se define conceptualmente, por Zeithami
y Parasuraman (2004) como la capacidad de una organizacion de brindar un servicio que
cumpla con las expectativas del cliente y satisfaga sus necesidades a lo largo de toda la
interaccion con la entidad. Las dimensiones de esta variable son: satisfaccion, eficiencia,
percepcion y expectativa (Anexo 1).

La poblacion de una investigacion se define como los elementos, objetos,
personas o animales que comparten caracteristicas comunes que el investigador esta
interesado en estudiar (Zufiiga et al., 2023). La poblacion de estudio fueron 147

ciudadanos que utilizaron el gobierno electronico, ingresando documentos por la mesa
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de partes de la pagina web de un Gobierno Regional del Peru en estudio, durante el mes
de abril del 2024. De manera que en esta investigacion se establecieron como principio
de seleccion: Pobladores con mayoria de edad (18 afos), residentes en el entorno
geografico que abarca el Gobierno Regional, que utilizaron el gobierno electrénico,
ingresando documentos por la mesa de partes de la pagina web del Gobierno Regional
del Peru en estudio, durante el mes de abril del 2024, brindando su consentimiento para
ser parte del proyecto de investigacion. Como criterio de exclusion se establecio
principalmente, ciudadanos que no utilizaron el gobierno electrénico y que no brinden su
consentimiento de participar. La muestra es una seccién de la poblacién investigada que
se ha elegido cuidadosamente para reflejar los rasgos y la diversidad de la poblacién
estudiada (Zufiga et al., 2023). En atencion a ello, se establecié que, para escoger la
muestra, se tuvo la necesidad de aplicar la formula para poblaciones finitas (Anexo 7),
estableciéndose asi que la muestra se representé de 109 ciudadanos del Gobierno
Regional del Peru objeto de estudio. Dado que todos los miembros de la poblacion tenian
las mismas posibilidades de ser incluidos en la muestra, se emple6 un muestreo
probabilistico aleatorio.

Con respecto a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, se empled la
encuesta, siendo estas un esquema sistematico para recuperar la informacion de la
muestra que se ha establecido en el estudio respondiendo a las interrogantes
especificas. De igual forma, el cuestionario se configura como un instrumento que recaba
datos basados en un conjunto de interrogantes que se disefian especificamente sobre la
variable de investigacion y se dirigen a la muestra de estudio (Medina, et al., 2023). En
la medicion del gobierno electrénico se empled un cuestionario el cual contiene 24 items
divididos en 4 dimensiones, con 5 alternativas (Anexo 2). Que se valid6 usando juicio de
expertos, cuyo veredicto fue aplicable y la confiabilidad de Alfa Cronbach, donde se
obtuvo un valor de 0.931(Anexo 4), de igual forma al aplicar la V de Aiken se obtuvo el
valor de 0.951, el cual es un valor que determina la aplicabilidad del instrumento (Anexo
4). En la medicién de la atencion del ciudadano se empled el cuestionario, el cual
contiene 16 items divididos en 4 dimensiones, con 5 alternativas (Anexo 2). Este se valido
usando el juicio de expertos, cuyo veredicto fue aplicable y la confiabilidad de Alfa

Cronbach, donde se obtuvo un valor de 0.824 (Anexo 4), siendo un valor que determina
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la aplicabilidad del instrumento, de igual forma al aplicar la V de Aiken se obtuvo como
valor de 0.951, el cual es un valor que determina la aplicabilidad del instrumento (Anexo
4).

En el analisis de los datos, la estadistica descriptiva se empleo en ello, la cual,
luego de aplicar los instrumentos a la muestra, arrojaron las tablas de frecuencia que
describian las variables y dimensiones. Para analizar la correlacién de variables, se
empleo la estadistica inferencial, para ello se empleo el coeficiente de correlacion Rho
de Spearman. Esta medida de correlacion no paramétrica evalla la relacion mondétona,
es decir, si las dos variables tienden a aumentar (o disminuir) al unisono a medida que
aumenta una de ellas (Shiekh y El-Hashash, 2022).

La ética de la investigacion del estudio se baso en los principios del Cédigo de
Etica de la Universidad César Vallejo, los cuales incluyen la integridad, el respeto a la
dignidad humana, la honestidad académica y la responsabilidad social en la
investigacion. Estos principios garantizaron que todas las etapas del estudio se hayan
realizado con un alto estandar ético, promoviendo la veracidad y el rigor cientifico. Se
procurd preservar en todo momento los derechos y la dignidad de los participantes,
asegurando su bienestar y confidencialidad. Ademas, la integridad y la honestidad
académica fueron fundamentales para evitar cualquier forma de plagio o manipulacién
de datos, manteniendo la transparencia y la objetividad en los resultados obtenidos.
Cabe mencionar que el estudio se realizd con el consentimiento informado de los
encuestados, el permiso para realizar el estudio y el permiso para utilizar los datos dentro
de la entidad.
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. RESULTADOS

Para alcanzar el logro del objetivo general y especificos, se realiz6 el andlisis
descriptivo de variables como es el gobierno electrénico y atencion al ciudadano, con sus
dimensiones, observando los resultados descriptivos y resultados inferenciales.
Resultados descriptivos
Tabla 1

Frecuencias y porcentajes de la variable Gobierno electrénico y sus dimensiones

GOb'?”.‘O Presencia Interaccion Transaccion Transformacion
Nivel Electronico
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
Inadecuado 26 24% 10 9% 33 30% 18 17% 10 9%

Regular 64 59% 62 57% 68 62% 68 62% 44 40%
Adecuado 19 17% 37 34% 8 7% 23 21% 55 50%

Total 109 100% 109 100% 109 100% 109 100% 109 100%

Nota: resultados descriptivos la variable Gobierno electrénico y sus dimensiones.
Fuente: Spss v.28.

Los valores consignados en la tabla 1, corresponden a los datos obtenidos por la
poblacion que conformaron nuestra muestra de estudio, siendo el caso 109 usuarios
encuestados respecto a la variable de Gobierno electrénico, donde la escala de
valoracion del nivel regular obtiene el mayor porcentaje con 59%, seguido del nivel
inadecuado con 24% y por ultimo el valor adecuado con 17%. En el caso de las
dimensiones, estas surgen como consecuencia de la variable, es asi como se tiene, para
la dimensionl: presencia, se valora como inadecuado con el 9%, el valor regular con
57% y con el valor adecuado con 17%. La dimension 2: interaccion, tiene valores para
inadecuado con 30%, regular con 62% y adecuado con 7%. La dimension 3: transaccion,
se tiene valores para inadecuado con 17%, regular con 62% y adecuado con 21%.
Finalmente, la dimension 4: transformacion, presenta valores de 9% para el nivel
inadecuado, 40% para el nivel regular y un 40% para el valor adecuado. Estos resultados
logrados nos indican que la escala con mayor porcentaje o calificacion es el nivel

‘regular” en la variable Gobierno electronico, asi como las dimensiones que la
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conforman, en ese sentido podemos deducir que los ciudadanos encuestados califican

la implementacion del gobierno electrénico por el gobierno regional como regular.

Tabla 2
Frecuencias y porcentajes de la variable Atencion al ciudadano y sus dimensiones

Atencion al - g istaccion  Eficiencia Percepcion  Expectativa
Nivel ciudadano
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %

Malo 26 24% 11 10% 5 5% 28 26% 18 17%
Regular 63 58% 63 58% 80 73% 69 63% 69 63%
Bueno 20 18% 35 32% 24 22% 12 11% 22 20%

Total 109 100% 109 100% 109 100% 109 100% 109 100%

Nota: resultados descriptivos la variable atencién al ciudadano y sus dimensiones.
Fuente: Spssv.28

Los valores consignados en la tabla 2, corresponden a los datos obtenidos por la
poblacion que conformaron nuestra muestra de estudio, siendo el caso 109 usuarios
encuestados respecto a la variable de atencion al ciudadano, donde la escala de
valoracion del nivel regular obtiene el mayor porcentaje con 58%, seguido del nivel malo
con 24% vy por ultimo el valor bueno con 18%. En el caso de las dimensiones, estas
surgen como consecuencia de la variable, es asi como se tiene, para la dimensionl:
satisfaccion, se valora como malo con el 10%, el valor regular con 58% y con el valor
bueno con 18%. La dimension 2: eficiencia, tiene valores para malo con 5%, regular con
73% y bueno con 22%. La dimensién 3: percepcion, se tiene valores para malo con 26%,
regular con 63% y bueno con 11%. Finalmente, la dimension 4: expectativa, presenta
valores de 17% para el nivel malo, 63% para el nivel regular y un 20% para el valor
bueno. Estos resultados logrados nos indican que la escala con mayor porcentaje o
calificacion es el nivel “regular” en la variable atencion al ciudadano, asi como las
dimensiones que la conforman, en ese sentido podemos deducir que los ciudadanos

encuestados califican la atencion del gobierno regional como regular.
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Resultados inferenciales prueba de hipo6tesis general

Para evaluar la hipotesis general formulada en la presente investigacion, se utilizo el
siguiente criterio de disposicion:

- Sip<0.05 se admite la hipétesis Ha.

- Si p-valor >=0.05 se admite la hipotesis Ho.
Ho: No existe relacion entre el gobierno electrénico y la atencion al ciudadano en un
Gobierno Regional de Pera, 2024.
Ha: Existe relacion entre el gobierno electrénico y la atencién al ciudadano en un

Gobierno Regional de Peru, 2024.

Para lograr el objetivo general se realizé el andlisis de correlacion de las variables

gobierno electrénico y la atencion al ciudadano en un Gobierno Regional del Peru, 2024.

Tabla 3

Hipoétesis general

Gobierno Atencion al
Electréonico ciudadano

Rho de Gobierno  Coeficiente de 1.000 .985™
Spearman Electronico correlacion

Sig. (bilateral) . <.001

N 109 109

Atencion al Coeficiente de .985™ 1.000
ciudadano correlaciéon

Sig. (bilateral) <.001 .

N 109 109

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

En la tabla 1, donde se analizé la hipotesis general existe relacion entre el
gobierno electronico y la atencion al ciudadano en un Gobierno Regional de Peru, 2024,
utilizando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, se obtuvo un valor de
rho=0.985 y una significancia de p=0.01. El valor de Rho de Spearman cercano a 1 indica
una relacion positiva muy fuerte entre las dos variables, lo que significa que a medida

gue mejora el gobierno electronico, también mejora la atencién al ciudadano. La
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significancia de 0.01, que es menor que el nivel cominmente aceptado de 0.05,
confirmaron que esta relacion fue estadisticamente significativa y no se debe al azar. Por
lo tanto, los resultados sugirieron una asociacion robusta y significativa entre el gobierno
electronico y la atencion al ciudadano en el contexto estudiado, por lo tanto, se cumple

el objetivo general de estudio.

Tabla 4

Hipotesis especifica 1

Satisfaccion

Gobierno de
electronico  ciudadano
Rho de Gobierno Coeficiente de 1.000 743"
Spearman electrénico  correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 109 109
Satisfaccion Coeficiente de 743" 1.000
de correlacién
ciudadano  Sig. (bilateral) <.001 :
N 109 109

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

En la tabla 2, del andlisis de la hipétesis especifica 1, evidencio que existe relacion
entre el gobierno electronico y la satisfaccion del ciudadano en un Gobierno Regional de
Perd, 2024, se obtuvo un valor de rho=0.743 y una significancia de p=0.01, indicando
gue se da una relacion positiva fuerte entre las dos variables, lo que sugiere que a medida
gue mejora el gobierno electronico, también aumenta la satisfaccion del ciudadano. La
significancia de 0.01, menor que el nivel comunmente aceptado de 0.05, confirmaron que
esta relacion es estadisticamente significativa y no se debe al azar. En resumen, estos
resultados indicaron que existe una asociacion solida y significativa entre el nivel de
desarrollo del gobierno electronico y el nivel de satisfaccion del ciudadano en el contexto
del Gobierno Regional de Pert en 2024. De manera que, se cumplié el objetivo especifico
1.
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Tabla 5

Hipotesis especifica 2

Gobierno
Electrénico  Eficiencia
Rho de Gobierno Coeficiente de 1.000 537"
Spearman Electrénico  correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 109 109
Eficiencia Coeficiente de 537" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) <.001 .
N 109 109

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

En la tabla 3, referida al analisis de la hipétesis especifica 2 se evidencid que
existe relacion entre el gobierno electronico y la eficiencia de atencion al ciudadano en
un Gobierno Regional de Pera, 2024", se obtuvo un valor de rho=0.573 y una
significancia de p=0.01, indicando una relacién positiva moderada entre las dos
variables, sugiriendo que a medida que mejora el gobierno electrénico, también se
incrementa la eficiencia de atencion al ciudadano. La significancia de 0.01, que es menor
gue el nivel comunmente aceptado de 0.05, verificado que no hay casualidad detras de
este vinculo y que es estadisticamente significativo. Los resultados indicaron que existe
una asociacion moderada y significativa entre el desarrollo del gobierno electronico y la
eficiencia en la atencién al ciudadano en el contexto del Gobierno Regional de Peru en

2024. De manera que, se cumplié el objetivo especifico 2.
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Tabla 6
Hipotesis especifica 3

Gobierno
electrénico  Percepcion
Rho de Gobierno Coeficiente de 1.000 753"
Spearman electronico  correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 109 109
Percepcion  Coeficiente de 753" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) <.001 .
N 109 109

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

En la tabla 3, sobre el analisis de la hipétesis especifica 3, se evidencio que existe
relacion entre el gobierno electrénico y la percepcion del ciudadano en un Gobierno
Regional de Perl, 2024, se obtuvo un valor de 0.753 y una significancia de 0.01,
indicando una relacién altamente positiva y fuerte entre las dos variables, o que propone
gue a medida que mejora el gobierno electrénico, también mejora la percepciéon del
ciudadano sobre los servicios gubernamentales. La significancia de 0.01, que es menor
gue el nivel comunmente aceptado de 0.05, verificado que no hay casualidad detras de
este vinculo y que es estadisticamente significativo. En resumen, los resultados
demostraron que existe una asociacion consistente y significativa entre el desarrollo del
gobierno electrénico y la percepcion positiva del ciudadano en el contexto del Gobierno

Regional de Pert en 2024. De manera que, se cumplio el objetivo especifico 3.
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Tabla 7

Hipotesis especifica 4

Gobierno

electronico Expectativas

Rho de Gobierno Coeficiente de 1.000 701"
Spearman electronico  correlacion

Sig. (bilateral) . <.001

N 109 109

Expectativas Coeficiente de 701" 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) <.001 .

N 109 109

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

En latabla 5, sobre el analisis de la hipétesis especifica 4, se evidencié que existe
relacion entre el gobierno electrénico y las expectativas del ciudadano en un Gobierno
Regional de Peru, 2024, se obtuvo un valor de rho=0.701 y una significancia de p=0.01,
lo que sugiere que a medida que mejora el gobierno electrénico, también aumentan las
expectativas del ciudadano respecto a los servicios gubernamentales. La significancia
de 0.01, menor que el nivel comunmente aceptado de 0.05, confirmaron que esta relacion
es estadisticamente significativa y no se debe al azar. Lio resultados indicaron que existe
una asociacion solida y significativa entre el desarrollo del gobierno electrénico vy el
incremento en las expectativas del ciudadano en el contexto del Gobierno Regional de

Perd en 2024. Por lo tanto, se cumplié el objetivo especifico 4.
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IV. DISCUSION

El gobierno electrénico es un servicio que utiliza las TIC en la optimizacién del
servicio publico. Al digitalizar los procesos y ofrecer plataformas en linea, el gobierno
electronico puede facilitar la atencion al ciudadano, haciéndola mas accesible, eficiente
y transparente. Esto permite a los ciudadanos realizar trdmites, acceder a informacion y
comunicarse con las instituciones gubernamentales de manera mas comoda y répida,

sin necesidad de desplazarse fisicamente.

En tal sentido, el objetivo general fue determinar la relacién entre el gobierno
electronico y la atencion al ciudadano en un Gobierno Regional de Peru, 2024. Utilizando
el factor de correlacion Rho de Spearman, se obtuvo un valor de 0.985 con significancia
de 0.01. Por lo tanto, se cumplio el objetivo general formulado y se comprobd la hipotesis

de estudio.

Estos hallazgos son convergentes con los hallazgos de Li y Shang (2020) que
concluyen que el gobierno electrénico se relaciona de manera fuerte con la atencion
percibida por los usuarios de las ciudades abordadas. Asimismo, Kala et al. (2024)
concluyeron que la intension continua de uso del gobierno electrénico esta significativa
y estadisticamente relacionada con la atencion recibida y la satisfaccion de los
ciudadanos (p=0.000). En tanto, Keco, et al. (2023), realizaron una investigacion de
objetivo valorar la percepcion de los usuarios sobre la atencion y el servicio de gobierno
electrénico recibido a través del enlace e-Albania. En tanto, Lira (2020), concluyd que la
gestion del gobierno electrénico esta asociada con la satisfaccion a la atencion al usuario
gue reciben la ciudadania. Acevedo (2021) demostraron que las variables estan altas y
significativamente relacionadas (Rho=0.863). Nufez (2022) ultimé al gobierno
electronico y la manera de implementar estan relacionados a la atencién al usuario de
esta municipalidad distrital, siendo tal relacion de un nivel elevado y determinante
(rho=0,919).

De igual forma, se ajusta a lo formulado por el Modelo de Madurez del Gobierno
Electrénico, el cual, destaca como los gobiernos pueden pasar desde una simple

presencia en linea hasta una completa presencia y digitalizacion de sus procesos,
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fomentando la colaboracion interinstitucional y ofreciendo servicios personalizados y
proactivos, que sustancialmente mejoran la atencion a los ciudadanos. Esta progresion
busca mejorar la interaccion del gobierno y los ciudadanos, optimizando procesos

internos y aumentar la transparencia y la eficiencia (Pasini, 2022).

Por su parte, Alarcon (2024) aunque afirmo una relacion entre las variables, esta
es moderada. Concluyo que el Gobierno Electronico se asocia positiva y moderadamente
respecto a calidad de la atencion donde los usuarios de esta oficina registral recibian
(rh0=0.509). Asimismo, Arce (2022) concluye que el modo de aplicar el gobierno

electrénico incide moderadamente respecto de los usuarios atendidos.

Estos resultados son significativos porque ofrecen pruebas objetivas de hasta qué
punto la administracién electrénica es capaz de corregir los servicios ofertados al usuario.
Al demostrar una correspondencia positiva muy fuerte del desarrollo del gobierno
electronico y la calidad de atencion al usuario, los resultados respaldaron esta inversion
en TIC del lado del gobierno. Esto sugiri6 que implementar y mejorar plataformas
digitales puede tener un impacto relevante respecto a la satisfaccion y eficiencia de los
servicios estatales, asi mismo, puede aumentar la confianza y la intervencién de usuarios
en las diligencias gubernamentales. Ademas, estos hallazgos pueden guiar la
formulacion de politicas y estrategias de modernizacion administrativa, destacando asi
su jerarquia de priorizar el gobierno electronico para ejercer administracion publica mas

eficiente, accesible y transparente.

Los resultados manifestaron una relacion positiva, fuerte del gobierno electronico
y la atencion al ciudadano tienen varias implicaciones practicas significativas. En primer
lugar, sugieren la inversion en el desarrollo, mejora de plataformas digitales
gubernamentales asi se puede obtener una mejora en la calidad de atencién que reciben
los ciudadanos. Esto implica que los gobiernos regionales en Pera y en otros lugares
pueden beneficiarse enormemente al priorizar la implementacion efectiva de TIC asi

facilitar trdmites, servicios publicos de manera mas eficiente y accesible.

En atencién al objetivo especifico 1, se determind la relacion del gobierno

electronico y la satisfaccion del ciudadano de un Gobierno Regional de Peru, se obtuvo
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un valor de rho=0.743 y una significancia de p=0.01, indicando que se da una relacion
positiva fuerte entre las dos variables. Por lo tanto, se cumplié el objetivo especifico 1

formulado y se comprueba la hipétesis especifica 1 de investigacion.

Los resultados pueden contrastarse con los hallazgos de Kala et al. (2024)
quienes comprobaron que la intension continua de uso del gobierno electrénico se
relaciona a nivel elevado con la satisfaccion de los ciudadanos, observandose que, en
ciudadanos de estratos socioecondémicos altos, la satisfaccion es elevada y los de otros
estratos evidencia una satisfaccion baja. Asimismo, Lira (2020), concluyo que la gestidon
del gobierno electronico esta asociada con la satisfaccion a la atencion al usuario que

reciben la ciudadania.

La relacidn positiva y significativa del gobierno electronico, satisfaccion del
ciudadano indica el progreso de servicios digitales del gobierno esta estrechamente
vinculada al incremento en la satisfaccion de usuarios. Esta asociacién resalta la
jerarquia de optimizar los sistemas de gobierno electrénico asi brindar una experiencia

mas eficiente y accesible a los ciudadanos.

Con respecto al objetivo especifico 2, se determiné la relacion entre el gobierno
electronico y eficiencia de un Gobierno Regional de Perd, 2024, se obtuvo un valor de
rho=0.573 y una significancia de p=0.01, indicando una relacion positiva moderada. De
manera que, se cumplié el objetivo especifico 2 formulado y se comprueba la hipétesis

especifica 2 de investigacion.

Estos resultados convergen con los hallazgos de Li y Shang (2020), que
demostraron que el enfoque del servicio del gobierno electronico esta asociada a niveles
elevados a los aspectos de seguridad, confiabilidad, eficiencia. Asimismo, se
corresponden con los de Alarcén (2024) que demostro que el gobierno electrénico tenia
una moderada incidencia con aspectos como la imagen (rho=0.393), la eficiencia
(rho=0.441), la percepcion (rho=0.493).

La relacién positiva y significativa del gobierno electronico y la eficiencia en la
atencion al ciudadano destaca como las mejoras en los servicios digitales del gobierno

contribuyen a una mayor eficacia en la administracion publica. A medida que se
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optimizan las plataformas electrénicas y se incrementa su funcionalidad, se observa una
mejora en la eficiencia operativa y en la gestion de las solicitudes y servicios, 1o que

permite una atencién mas rapida y efectiva para los ciudadanos.

Sobre el objetivo especifico 3, se determingd la relacion del gobierno electrénico y
la percepcién del ciudadano de un Gobierno Regional de Perl, 2024, se obtuvo un valor
de 0.753 y una significancia de 0.01, mostrando una relacién que suma fuertemente. Es
asi que, se cumplié el objetivo especifico 3 formulado y se comprueba la hipétesis

especifica 3 de investigacion.

Estos hallazgos convergen con los de Alarcén (2024) que demostré que el
gobierno electrénico tenia una moderada incidencia con aspectos como la imagen
(rh0=0.393), la eficiencia (rho=0.441), la percepcion (rho=0.493). Asimismo, Nufez
(2022) demostro que el gobierno electronico corresponde moderadamente respecto a
dimensiones como la pagina web (Rho=0.654) accesibilidad (Rho=0.674), eficiencia
(Rho=0.593), expectativas (Rho=0.617) y percepcion (Rho=0.637) de la atencién del
ciudadano. De igual forma, Garcia et al. (2023) determino al gobierno electrénico
relacionandose a aspectos de capacidad de contestacidon, satisfaccion, eficacia y

percepcion de la atencion al ciudadano.

La relacion positiva entre el gobierno electronico y la percepcion del ciudadano
sugiere que las mejoras en los servicios digitales del gobierno tienen un impacto
significativo en la forma en que los usuarios valoran los servicios gubernamentales. A
medida que se perfeccionan y optimizan las plataformas electronicas, los ciudadanos
tienden a percibir estos servicios de manera mas favorable, lo que refleja una mejora en

la confianza y satisfaccion general con la administracién publica.

En atencion al objetivo especifico 4, se determind la relacion entre el gobierno
electronico y las expectativas del ciudadano de un Gobierno Regional de Peru, 2024, se
obtuvo un valor de rho=0.701 y una significancia de p=0.01. Por lo tanto, se cumpli6 el

objetivo especifico 4 formulado y se comprueba la hipétesis especifica 4 de investigacion.
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Tales hallazgos se corresponden con los de Carlosama y Roldan (2024), que
demostraron que no se muestra una mayor eficiencia por parte del gobierno electronico
teniendo un limitado desarrollo en la implementaciéon, este hecho esta fuertemente
relacionado las expectativas de atencion que no van a la par con el servicio
proporcionado (Rho=0.741). Por su parte, Nufiez (2022) demostré6 que el gobierno
electronico se relaciona moderadamente con las dimensiones de pagina web
(Rho=0.654) accesibilidad (Rho=0.674), eficiencia (Rho=0.593), expectativas
(Rho=0.617) y percepcién (Rho=0.637) de la atencién del ciudadano.

La relacion positiva y demostrativa entre el gobierno electrénico y las expectativas
del ciudadano indica que a medida que los servicios digitales del gobierno mejoran, las
expectativas de los ciudadanos tienden a elevarse. Este hallazgo sugiere que un avance
en la calidad y funcionalidad de los servicios electrénicos no solo cumple con las
expectativas actuales, sino que también genera mayores expectativas entre los usuarios.
Esto pone de manifiesto que la continua mejora en el gobierno electrénico debe ir
acompafada de una gestion proactiva de las expectativas ciudadanas, para asegurar
gue el desarrollo de estos servicios se alinee con las crecientes demandas y aspiraciones
de la poblacién, manteniendo asi una adecuada satisfaccion y confianza en la

administracion publica.

En resumen, estos hallazgos resaltan la importancia estratégica del gobierno
electronico como una herramienta clave para mejorar la atencién al ciudadano y
fortalecer la relacion entre los gobiernos regionales y la poblacion. Implementar politicas
gue promuevan un gobierno electronico eficiente y orientado al usuario puede conducir
no solo a una mayor satisfaccion ciudadana, sino también a una administracion publica

mas efectiva y transparente.
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V. CONCLUSIONES
Existe relacion entre el gobierno electronico y la atencion al ciudadano en un Gobierno
Regional de Peru, 2024, a nivel alto y positivo, segun el valor de rho=0.985 y una
significancia de p=0.01, determinando que a medida que mejora el gobierno electronico,

también mejora la atencion al ciudadano en el contexto estudiado.

Existe relacion entre el gobierno electrénico y la satisfaccion del ciudadano en un
Gobierno Regional de Peru, 2024, a nivel moderado y positivo, segun el valor de
rho=0.743 y una significancia de p=0.01, determinando que a medida que mejora el
gobierno electrénico, también mejora la satisfaccion del ciudadano en el contexto
estudiado.

Existe relacion entre el gobierno electrénico y la eficiencia de atenciéon al ciudadano en
un Gobierno Regional de Pera, 2024, a nivel moderado y positivo, segun el valor de
rho=0.573 y una significancia de p=0.01, sugiriendo que a medida que mejora el gobierno
electronico, también se incrementa la eficiencia de atencion al ciudadano en el contexto
estudiado.

Existe relacion entre el gobierno electrénico y la percepciéon del ciudadano en un
Gobierno Regional de Pera, 2024, a nivel moderado y positivo, segun el valor de
rho=0.753 y una significancia de p=0.01, sugiriendo que a medida que mejora el gobierno

electronico, también se incrementa la percepcion del ciudadano en el contexto estudiado.

Existe relacion entre el gobierno electronico y las expectativas del ciudadano en un
Gobierno Regional de Peru, 2024, a nivel moderado y positivo, segun el valor de
rho=0.701 y una significancia de p=0.01, sugiriendo que a medida que mejora el gobierno
electronico, también aumentan las expectativas del ciudadano respecto a los servicios

gubernamentales en el contexto estudiado.
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VI. RECOMENDACIONES

Se sugiere la realizacién de estudios mas profundos y longitudinales, ya que, podrian
ofrecer una vision mas detallada sobre como la evolucion del gobierno electronico influye
en la calidad de la atencion al ciudadano a lo largo del tiempo. Un enfoque longitudinal
permitiria observar los cambios en la percepcion y efectividad del servicio a medida que
se implementan y optimizan las tecnologias electrénicas, proporcionando datos mas
robustos y precisos para fortalecer las politicas y estrategias en la gobernanza regional.
Las investigaciones longitudinales recopilan datos sobre los mismos individuos a lo largo
del tiempo, permitiendo el seguimiento de cambios y desarrollos en las variables
estudiadas (Jiménez, 2020).

Para obtener un enfoque mas completo y detallado del impacto del gobierno electronico
en la atencion al ciudadano, se sugiere a los futuros investigadores incorporar métodos
de investigacion mixtos (cuantitativos y cualitativos). Con la finalidad de tener una mejor
comprension del problema de investigacién. ElI enfoque mixto es un método para
recopilar, analizar y conectar datos cuantitativos y cualitativos en un solo estudio o una

serie de estudios para responder a una idea (Ruiz, 2013).

Se recomienda a futuros investigadores realicen estudios similares para que los
resultados puedan ser demostrados, confirmados y comparados con
los encontrados en este estudio. Asi también, esto permitir4 explicar el comportamiento
del gobierno electronico y la atencion al ciudadano en un gobierno regional. Las barrera
tecnoldgicas y socioecondmicas son aspectos que puede determinar la eficacia de la

calidad de atencion a los ciudadanos de la regién (Borjas, 2022).

Se sugiere al Gobierno Regional de Peru estudiado invertir en la mejora de sus
plataformas de gobierno electronico. Enfocarse en mejorar la calidad de la informacion,
la accesibilidad, la interactividad y la seguridad de estos sistemas podria
significativamente elevar la atencion de los ciudadanos con los servicios publicos
(Malodia, et al., 2021).
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Se sugiere al Gobierno Regional de Peru continuar invirtiendo en el desarrollo y mejora
de sus plataformas de gobierno electrénico. Especificamente, se recomienda enfocar
esfuerzos en mejorar la usabilidad, accesibilidad y calidad, informacion y servicios
proporcionados a través de estas plataformas. Ademas, la implementacién de
mecanismos de retroalimentacion ciudadana permitird identificar areas de mejora
continua. Estas acciones no solo mejoraran la eficiencia del gobierno electrénico sino
también incrementaran la satisfaccion ciudadana al facilitar un acceso mas eficiente y

transparente a los servicios publicos (Kassen, 2022).

Se sugiere a mesa de partes del Gobierno Regional de Perl enfocarse en optimizar y
expandir las capacidades de las plataformas de gobierno electronico por medio de
talleres de capacitacion a los ciudadanos. Priorizar la mejora de la infraestructura
tecnoldgica, implementar sistemas mas intuitivos y eficientes, y garantizar la integracion
de datos entre departamentos para facilitar una atencion mas rapida y precisa. Ademas,
proporcionar formacién continua a los empleados para asegurar el uso practico de
herramientas tecnoldgicas contribuira a una mayor eficiencia en la atencién al ciudadano

(Mensah y Mwakapesa, 2023).
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Anexo 1. Operacionalizacion de variables

Tabla 8
Operacionalizacion de variables
. L Definicion . : . Escala de
Variable Definicion conceptual : Dimensiones Indicadores C
b operacional Medicion
Armas y Armas (2011) definen al Servicios
gobierno electrénico como el uso : Tramites y formatos
L . Presencia . L
estratégico de las tecnologias de la El gobierno Boletin Institucional
informacion y la comunicacion b Correo institucional
SR electrénico es una .
(TIC) por parte de las instituciones : Ayuda al usuario
variable que se L . R
gubernamentales para transformar .y Interacciéon Teléfono institucional
, . medira usando un L
Gobierno SUS procesos internos y sus . . Movil Escala
- . . . cuestionario de 24 : . :
electronico interacciones con los ciudadanos, . . Tramite en linea Ordinal
. items, dividido en 4 . - .
las empresas y otras entidades ) . Transaccion Certificado digital
. : ) dimensiones y y
publicas. Las dimensiones de esta , : Integracion
: . . cinco alternativas
variable son: presencia,
, . it de respuesta. o
interaccién, transaccion y .. Personalizacién
o Transformacion
transformacion Cultura
Confiabilidad
Zeithaml y Parasuraman (2004) la A nivel operacional Satisfaccion Capacidad de respuesta
definen como la capacidad de una la atencién al Empatia
organizacion para proporcionar un  ciudadano es una Tiempo
servicio que cumpla con las variable que se Eficiencia Procesos
Atencién al  expectativas del cliente y satisfaga  medira usando un Resultados Escala
ciudadano sus necesidades a lo largo de toda  cuestionario de 16 Interés Ordinal
la interaccién con la entidad. Las  items, dividido en 4 Percepcién Conocimiento
dimensiones de esta variable son: dimensiones y Actitud
satisfaccion, eficiencia, percepcion  cinco alternativas Credibilidad
y expectativa de respuesta Expectativa Cortesia

Comunicacion
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO DE GOBIERNO ELECTRONICO
A continuacion, se le presenta una serie de afirmaciones sobre su trabajo, indique si

esta de acuerdo o no con cada una de ellas haciendo uso de una escala numérica del

1 al 5, donde:
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

items 1 2 3 4 5

DIMENSION 1:; Presencia

La informacion establecida sobre los servicios que

brinda la institucion es de facil acceso para los usuarios

Los servicios que la institucion brinda cuentan con la

2 ) e
presencia adecuada para su mayor difusion.

Los trAmites documentarios establecidos para las
3 | diversas gestiones administrativas debieran ser
necesariamente impresos.

Posee las herramientas necesarias para la ejecucion de

4 tramites documentarios en linea.

5 Considera que el boletin institucional es importante para
proveer informacién al ciudadano.

5 Considera de utilidad el mapa web al visitar la direccién

electrénica de la institucion.

DIMENSION 2: Interaccién

Obtienes  respuestas inmediatas al realizar las

7 | consultas via mensaje de email al correo institucional.

Las consultas via email son redirigidas a las areas
8 | especificas en el momento adecuado para su pronta
respuesta.

Los usuarios cuentan con un chat individual de atencién
9 | donde pueden obtener ayuda para las diversas @aisque
se puedan generar.

Poseen los usuarios la opcion de poder hacer sus

10 | consultas en linea de forma rapida y oportuna.

Los usuarios y publico en general cuentan con una

11 comunicacion telefénica efectiva

La central telefénica cuenta con las capacidades
12 | requeridas para la buena distribucion de las llamadas
siendo estas atendidas de manera efectiva.

DIMENSION 3:; Transaccion

El soporte tecnolégico movil que posee la institucion
13 | son los necesarios para mantener una interaccién con
los usuarios.

El acceso al portal web de la institucion esta adecuada

14 a las caracteristicas de visualizacion movil.
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Tienen los wusuarios el acceso a descargar los

15| formularios de las diversas gestiones a realizar
mediante la pagina web de la institucion.
De realizar un tramite en la institucién el usuario posee
16 | las opciones tecnoldgicas para seguir su tramite en
linea.
Las respuestas a los trdmites seguidos via web en el
17 portal de la institucion cuentan con certificacion digital.
18 La certificacion digital es una opcién para hacer valer un

documento con valor oficial en la institucion.

DIMENSION 4: Transformacion

19

Cree usted que los servicios brindados por la institucion
estan integrados a las directivas del gobierno electrénico

20

El desarrollo tecnolégico se encuentra integrado en los
objetivos de la institucion.

21

Los servicios con los que la institucién cuenta son cada
vez mas personalizados.

22

Usted cree que la atencion a los usuarios en lasdiferentes
interacciones con la institucibn posee una atencion
personalizada.

23

Cree usted que la institucion posee una cultura de
modernizacion de los procesos.

24

La cultura de gobierno electrénico es importante en la

relacién gobierno y ciudadanos
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CUESTIONARIO DE ATENCION AL CIUDADANO

Instrucciones: A continuacién, se presentan un grupo de items, lea
cuidadosamente y marque con unaspa (X) uno de los cinco puntos de la escala
de Lickert, de acuerdo a su percepcion.

Escala y valor: nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi siempre (4) y

siempre (5)

Descripcion 1] 2 3 4

N° SATISFACCION

1 |Le brindan informacién confiable a los ciudadanos al
momento de la atenciéon

2 |Cree usted que cuentan con la suficiente capacidad de
respuesta ante los diversos requerimientos que se
realizan

3 | Siente que los servidores lo atienden con empatia

4 | Usted cree que el nivel de empatia de los servidores
puede mejorar para brindar un buen servicio.

N° EFICIENCIA

5 |Usted considera que el tiempo que le dedican en la
atencion es importante.

6 |Siente usted que recibe una atencidn igualitaria en
comparacion a otros ciudadanos

7 | Se siente usted conforme con la atencion que recibe
por parte de los funcionarios

8 | Siente usted que los funcionarios resuelven su solicitud

N° PERCEPCION

Los funcionarios muestran el mismo interés en todos
9 |los casos que se les presenta durante el desarrollo de
sus funciones.

Cree usted que el conocimiento de los funcionarios
10 |esta dirigidos a mejorar la calidad de atencion al
ciudadano.

11 Usted considera que la actitud que muestran frente a
los ciudadanos es lo esperado

12 | Cree Usted que la actitud que muestran frente al
ciudadano mejorara su percepcion.

NE EXPECTATIVAS

13 |Usted siente que el trabajo que realizan Ilos
funcionarios tiene credibilidad para el ciudadano.
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Cree usted que en el trabajo que ejecutan los
funcionarios muestran cortesia en favor del ciudadano.

38
Usted siente que la cortesia que manejan los
39 |funcionarios frente a los usuarios son lo mas
adecuado.
Cree Usted que el nivel de comunicacion es optimo en
40 |el proceso de atencion al ciudadano

42




Anexo 3. Ficha de validacion de contenido para un instrumento
FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA EL INSTRUMENTO 1

EXPERTO 01

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos

del Cuestionario de Gobierno electronico que permitira recoger la informacién en la

presente investigacion: Gobierno Electrénico y la Atencién al Ciudadano en un

Gobierno Regional de Peru, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso,

las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece ala
L dimension/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia L, '
para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta secomprende
Claridad facilmente, es decir, su sintactica | 1: de acuerdo
y semantica sonadecuadas : en desacuerdo
. E,I/I.a |tem/preg.unt.a tiene reIaC|or] - de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta | A. en desacuerdo
midiendo ]
El/la item/pregunta es esencial o | , .
. . - : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido . en desacuerdo

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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Matriz de validacion del Cuestionario de Gobierno electrénico de la variable

Gobierno Electronico

Definicién de la variable: se define conceptualmente, por Samsor (2020) senala que el
gobierno electrénico es la utilizacion de aplicativos tecnolégicos de comunicacion e

informacion para proporcionar distintos servicios publicos a la poblacién.

S c Cc R
u | o ¢
f a h 1
i :’l e e
c r v
Dimensién Indicador item i a | e | a | Observacién
e d n n
n c c
c i i
i a a
a
La informacién establecida sobre
servicios que brinda la institucion e
Indicador de facil acceso para los usuarios.
Servicio . Los servicios que 1a institucidn brin " 1 '] ')
cuentan con la prisencia adecua
para su mayor difusién
. Los tramites documentano
establecidos para las diversa
Indicador gestiones administrativas debie
gz';"n’c‘&" 1 | Tramites y ser necesariamente impresos. /' O 1 ']
Formatos Posee |as herramientas necesana
para la ejecucion de tramite
documentarios en linea
. Considera que el boletin institucional
2 es importante para proveel
lé‘:l.:t?:or informacién al ciudadano ,‘ ’I 'T T
Institucional |8 Considera Qe utilidad el mapa web a
visitar la direccion electronica de
institucion
. Obtienes respuestas inmediatas al
realizar las consultas via mensaje
Indicador de email al correo Institucional.
e-mail las consultas via email son 7 1 |4 "
institucional redirigidas a las dreas especificas en
el momento adecuado para su
pronta respuesta
Los usuarios cuentan con un cha
individual de atencién donde pued
cbtener ayuda para las diversa
Dimension lAndI::dor | consultas que se puedan generar. /, 4 t‘ "
Interaccion ..1..". A 81 110.Los usuarios cuentan con un ch

individual de atencién donde pued
cbtener ayuda para las diversa
consultas que se puedan generar.
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Indicador
Teléfono
institucional

. Los usuarios y pablico en general

cuentan con una comunicacion,
telefonica efectiva.

. La central telefonica cuenta con

capacikiades requeridas para
buena distribucion de las Hlama
siendo estas atendidas de maner.
efectiva

|

Dimension
Transaccion

Indicador
Mévil

. El soporte tecnolégico mévil q

posee la institucion son
necesanos para mantener u
interaccion con los usuarios.

. El acceso al portal web de

insttucion esta adecuada a la
caracteristicas de visualzacio
movil.

Indicador
Tramite en
linea

. De realizar

. Tienen los usuanos el acceso

descargar los formularios de ia
diversas gestiones a realiza
mediante la pagina web de
institucion,

un tramite en
Institucion el usuario posee la
cpciones tecnologicas para seguir su
tramite en linea.

/"

Indicador
Certificado
digital

. Las respuestas a los tramite

. La certificacion digital es una opcion

sequidos via web en el portal de
institucion cuentan con certificacion
digital,

para hacer valer un documento con
valor oficial en la institucion

Indicador
Integracion

0.

. Cree usted que los servicios|

brindados por la institucion estan
integrados a las directivas del
gobierno electronico.

El  desarrolio  tecnoldgico
encuentra integrado en los objetivo!
de la institucion

Dimension
Transformaci

Indicador
Personalizac
ion

21.Los servicios con los que fa

22 Usted cree que la atencién a lo

institucion cuenta son cada vez mas
personalizados

usuarios en las  diferente
interacciones con la  institucion
posee una atencion personalizada.

Indicador
Cultura

. Cree usted que la institucion po

una cultura de modernizacion de lo
s

impertante en la relacidn gobierno
cludadanocs

procesos.
. La cultura de gobierno electronico e {
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FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento

Cuestionario de Gobierno Electronico

Objetivo del instrumento

[Medir el nivel de gobierno electronico

Nombres y apellidos
delexperto

Nuam Fdlipe Zoéﬂe«ng Paseo

Documento de identidad DN, 60331465
Aios de experiencia en
elarea P B Dﬂ%
Maximo Grado Académico | Mp. £N GESTION PUBLICH
Nacionalidad Parvana
Institucion Gdowne Raponal de Madw da Dies
Cargo S Gemdia da Soprvised y L\wgc\o’ﬁ
Namero telefénico 486 95 54 26
Firma \
./
Fecha 24 - Meyo - 2024
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA EL INSTRUMENTO 2

EXPERTO 01

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos

del Cuestionario de Atencion al Cliente que permitird recoger la informacion en la

presente investigacion: Gobierno Electronico y la Atencion al Ciudadano en un

Gobierno Regional de Peru, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso,

las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacién
El/la item/pregunta pertenece ala
L dimensién/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia L, '
para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta secomprende
. facilmente, es decir, su sintactica | 1: de acuerdo
Claridad . .
y semantica sonadecuadas : en desacuerdo
. E,I/I.a |tem/preg.unt.a tiene reIaC|or] - de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta | A. en desacuerdo
midiendo :
El/la item/pregunta es esencial o | , .
. ) ; : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido . en desacuerdo

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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Matriz de validaciéon del Cuestionario de Atencién al Ciudadano de la variable

Atencion al Ciudadano

Definicién de la variable: se define conceptualmente, por Haklay et al. (2021) como la
responsabilidad y compromiso de las instituciones gubernamentales de proporcionar
calidad de atencion a la poblacién, atendiendo a sus necesidades, consultas, reclamos

y sugerencias de manera oportuna, eficiente y transparente.

S| C|C|R
u | ] e
f S| WL H el
i ri | e e
c galr v
Dimensién | Indicador item i | a | e [ a | Observacion
e d n n
n CHNE
c i i
I a a
a
Indicador . Le brindan informacion
Confiabilida confiable a los ciudadanos al
d momento de la atencion /T /f /r O
Indicador Cree usted que cuentan con laf
Capacidad suficiente capacidad dej
de respucsta  ante  los divcrsos:’] 1 1 ’1
Dimension 1 | respuesta T ;
Satisfaccién requerimientos que se realizan.
. Siente que los servidores lo
atienden con empatia,
Indicador . Usted cree que el nivel de
Empatia empatia de los servidores puede 4 /] /I /]
mejorar  para brindar un buen
Servicio.
. Usted considera que el tiempo
m::“ que le dedican en la atencion cs 1 /I /1 0
Dimension _importante.
Eficiencia . 6. Siente usted que recibe una
Indicador tencié ioualitari
ity atencion  igualitaria en A4 |1 /] /I
comparacion a otros ciudadanos.|
. Se siente usted conforme con lzﬁ
atencion que recibe por parte de
Indicador los funcionarios.
Resultados |8 Siente usted que lo /‘ /] /1 /)
funcionarios  resuelven sq
solicitud. |
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Dimensién
Percepcion

Indicador
Interés

9. Los funcionarios muestran ¢
mismo interés en todos los caso
que se les presenta durante ¢ A
desarrollo de sus funciones,

Indicador
Conocimient

10.Cree usted que el conocimient
de los  funcionarios  es
dirigidos a mejorar la calidad d /I
atencion al ciudadano

Indicador
Actitud

11.Usted considera que la actituc:|
que muestran  frente a  los
ciudadanos es lo esperado.

12.Cree Usted que la actitud quej /’
muestran frente al ciudadano)
mejorara su percepeion.

Dimension

Expectativas

Indicador
Credibilidad

13 Usted siente que ¢l trabajo que
realizan los funcionarios tiend /)
credibilidad para el ciudadano.

Indicador
Cortesia

14 Cree usted que en el trabajo que
ejecutan  los  funcionari
muestran cortesia en favor de
ciudadano. ,1

15 Usted siente que la cortesia que
manejan los funcionarios frente
a los usuvarios son lo mas
adecuado.

Indicador
Comunicaci
on

16.Cree Usted que el nivel de
comunicacion ¢s optimo en cl ’]
proceso  de  atencién  al
ciudadano.
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FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento

Cuestionario de Atencion al Ciudadano

Objetivo del instrumento

IMedir el nivel de atencion al ciudadano

Nombres y apellidos
delexperto

Juam FJJP@ M‘?U&} /Pasco

Documento de identidad

ONl: ©033(465

Anos de experiencia en

elarea g mos

Maximo Grado Académico | Tle. e Gesnosl  Puglics

Nacionalidad Varavna

Institucién Gobeme Regoma)| de Tadm da Dies
Cargo Sb Guesrda dg SopWS‘O'Y\ ¥ L‘iuidv.(&:']
Namero telefénico 994995496 N

Firma

Fecha

24 ~lage - 207%
4
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO FICHA DE

VALIDACION DE CONTENIDO PARA EL INSTRUMENTO 1

EXPERTO 02

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos

del Cuestionario de Gobierno electronico que permitira recoger la informacién en la

presente investigacion: Gobierno Electronico y la Atencién al Ciudadano en un

Gobierno Regional de Peru, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso,

las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece ala
L dimension/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia L, '
para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta secomprende
. facilmente, es decir, su sintactica | 1: de acuerdo
Claridad A .
y semantica sonadecuadas : en desacuerdo
. E,I/I.a |tem/preg.unt.a tiene reIaC|or] - de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta | A. en desacuerdo
midiendo ]
El/la item/pregunta es esencial o | , .
. . i : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido . en desacuerdo

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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Matriz de validaciéon del Cuestionario de Gobierno electréonico de la variable

Gobierno Electrénico

Definicion de la variable: se define conceptualmente, por Samsor (2020) sefiala que el
gobierno electrénico es la utilizacion de aplicativos tecnologicos de comunicacion e

informacion para proporcionar distintos servicios publicos a la poblacion.

S C C R
u | o e
f a h 1
i ri| e e
c d r v
Dimension Indicador item i a | e | a | Observacion

¢ d n n
n c c
c i i
i a a
a

1. La informacion establecida sobre

servicios que brinda la institucion

Indicador de facil acceso para los usuarios.

Servicio 2. Los servicios que la institucion brin '1 1 /? 4
cuentan con la presencia adecua ‘
para su mayor difusion

3. Los trémites documentar
establecidos para las diversa
> Indicador gestiones administrativas debie
2:?3::5?: 1 Tramites y ser necasariamente impresos. 4 4 1 ,f

Formatos 4. Posee las herramientas necesana |
para la ejecucion de tramite
documentarios en linea,

5. Considera que el boletin instituciona
. es importante para provee

s informacién al ciudadano. VR

fnathucionst 6. Qqnsxdera de utilidad el mapa web a ’f f o i
visitar la direccidn electrénica de
instducion

7. Obtienes respuestas inmediatas al
reakzar las consultas via mensaje

Indicador de email al correo institucional.

e-mail 8 Las consultas via email sonf/] 114 1

institucional redirigidas a las dreas especificas en
el momento adecuado para su
pronta respuesta

9. Los usuarios cuentan con un chal
individual de atencién donde pued
obtener ayuda para las diversa .
Dimensién lAndI:ador | consultas que se puedan generar. /? /F /? ’
Interaccién u:’::"‘io * 110.Los usuarios cuentan con un cha

individual de atencion donde pued
obtener ayuda para las diversa

consultas que se puedan generar.
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Indicador
Teléfono
institucional

1. Los usuarios y publico en genera
cuentan con una comunicacid
telefonica efectiva.

2. La central telefénica cuenta con la
capacklades requeridas para
buena distnbucidn de las llamada
siendo estas atendidas de maner.
efectiva

1

Dimension
Transaccion

Indicador
Movil

3. El soporte tecnolégico movil q
posee |la institucibn son
necesanos para mantener u
interaccion con los usuarnos.

4 El acceso al portal web de
institucion esta adecuada a la
caracteristicas de  visualizaci
movil.

4

Indicador
Tramite en
linea

5. Tienen los usuarios el acceso
descargar los formularios de la
diversas gestiones a realiz
mediante la pagina web de
institucion.

6. De realizar un tramite en
institucion el usuario posee |a
opciones tecnologicas para seguir s
tramite en linea,

f

Indicador
Certificado
digital

7. Las respuestas a los tramit
seguidos via web en el portal de |
institucidn cuentan con certificacion)
digital.

18. La certificacion digital es una opcion|
para hacer valer un documento con)

valor oficial en la institucién

Indicador
Integracién

9. Cree  usted que los servici
brindados por la institucion esta
integrados a las directivas d
gobierno electrénico,

P0. EI desarrollo  tecnolégico
encuentra integrado en los objetiv
de la institucion

Dimensién
Transformaci
on

Indicador
Personalizac
ion

21.Los servicios con los que la
institucién cuenta son cada vez mas
personakzados

22 Usted cree que la atencion a |
usuanos  en las  diferent
interacciones con la institucion
posee una atencion personalizada.

—

Indicador
Cultura

3. Cree usted que la institucion
una cultura de modernizacion de
procesos.

P4 La cultura de gobiemno electronico

importante en la relacion gobierno
ciudadanos

1

—
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FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento

ICuestionario de Gobierno Electrénico

Objetivo del instrumento

Medir el nivel de gobiermno electrénico

Nombres y apellidos b, :
delexpert: i R /7/"55"? i
Documento de identidad 19395 05

Anos de experiencia en 1

elarea 3 o )

Maximo Grado Académico | ,Yulw o ([uder J Jutteo
Nacionalidad Husma 8

Institucion mw.amn u‘f_;‘;'aM/ e '[,’j,u Qe ) g Ko
Cargo (‘Ladwé't ok Medneardbur)
Numero telefénico 944082615 )

Firma

Fecha 1%- 065 -0
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA EL INSTRUMENTO 2

EXPERTO 02

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos

del Cuestionario de Atencion al Cliente que permitird recoger la informacion en la

presente investigacion: Gobierno Electronico y la Atencion al Ciudadano en un

Gobierno Regional de Peru, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso,

las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacién
El/la item/pregunta pertenece ala
L dimensién/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia L, '
para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta secomprende
. facilmente, es decir, su sintactica | 1: de acuerdo
Claridad . .
y semantica sonadecuadas : en desacuerdo
. E,I/I.a |tem/preg.unt.a tiene reIaC|or] - de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta | A. en desacuerdo
midiendo :
El/la item/pregunta es esencial o | , .
. ) ; : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido . en desacuerdo

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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Matriz de validacion del Cuestionario de Atencion al Ciudadano de la variable

Atencion al Ciudadano

Definicion de la variable: se define conceptualmente, por Haklay et al. (2021) como la
responsabilidad y compromiso de las instituciones gubernamentales de proporcionar
calidad de atencion a la poblacion, atendiendo a sus necesidades, consultas, reclamos

y sugerencias de manera oportuna, eficiente y transparente.

S| C|C|R
u | | o | e
f a h 1
i ri e e
c d r v
Dimension Indicador item i | a | e | a | Observacion
e | d n n
n A
c i i
i a | a
a
Indicador . Le brindan informacion|
Confiabilida confiable a los ciudadanos al / /
d momento de la atencion. { |4
Indicador . Cree usted que cuentan con la)
Capacidad suficiente capacidad de
; - de respuesta ante los diversos|
g';::,":c':g: respuesta requerimientos que se realizan. 1 |4 { /
- Siente que los servidores lo
atienden con empatia.
Indicador . Usted cree que el nivel de
Empatia empatia de los servidores puede { / {
mejorar  para brindar un buen /
SErvicio.
e . Usted con§|dera que el tiempo
Tiempo que le dedican en la atencion es| { |4 '{ /
Dimension importante. i A
Eficiencia . . Siente usted que recibe un
Indicador o7 i Ty
Prociss atencion igualitaria cq / / / ,/
comparacion a otros ciudadanos
. Se siente usted conforme con |
atencion que recibe por parte
Indicador los funcionarios.
Resultados [s Siente { |1

usted que lo /
funcionarios  resuelven s
solicitud.
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Dimension
Percepcion

Indicador
Interés

9. Los funcionarios muestran ¢
mismo interés en todos los caso
que se les presenta durante e
desarrollo de sus funciones.

Indicador
Conocimient
oi

10.Cree usted que el conocimient
de los funcionarios  ests
dirigidos a mejorar la calidad d
atencion al ciudadano

Indicador
Actitud

11.Usted considera que la actit
que muestran frente a lo
ciudadanos es lo esperado.

12.Cree Usted que la actitud que
muestran frente al ciudadano
mejorara su percepeion.,

Dimension
Expectativas

Indicador
Credibilidad

13.Usted siente que el trabajo quej
realizan los funcionarios tieng
credibilidad para el ciudadano.

Indicador
Cortesia

14.Cree usted que en el trabajo que
cjecutan  los  funcionario
muestran cortesia en favor del
ciudadano.

15.Usted siente que la cortesia qu
mangjan los funcionarios frent
a los usuarios son lo m
adecuado.

Indicador
Comunicaci
on

16.Cree Usted que el nivel
comunicacion es optimo en ¢
proceso  de  atencion  a
ciudadano.
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FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento

Cuestionario de Atencion al Ciudadano

Objetivo del instrumento

Medir el nivel de atencion al ciudadano

Nombres y apellidos
delexperto

Documento de identidad

41439505

Aflos de experiencia en

~ '_
elarea 2 o) .
Maximo Grado Académico | o /uide o [nier 4 bl
Nacionalidad / ———

Fah !

Institucion Wygwon IL_I(,ro'ml/ ole bﬁu'.qiﬁ Y & ‘{i"‘.-'m-i-'i
Cargo Brsluadrr s fudwcarbrwr ©  °
Numero telefénico q4408 2619

Firma

Fecha 23 - 095 - 2024
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO FICHA DE

VALIDACION DE CONTENIDO PARA EL INSTRUMENTO 1

EXPERTO 03

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos

del Cuestionario de Gobierno electronico que permitira recoger la informacién en la

presente investigacion: Gobierno Electrénico y la Atencién al Ciudadano en un

Gobierno Regional de Peru, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso,

las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece ala
L dimension/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia L, '
para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta secomprende
. facilmente, es decir, su sintactica | 1: de acuerdo
Claridad A .
y semantica sonadecuadas : en desacuerdo
. E,I/I.a |tem/preg.unt.a tiene reIaC|or] - de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta | A. en desacuerdo
midiendo ]
El/la item/pregunta es esencial o | , .
. . i : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido . en desacuerdo

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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Matriz de validacion del Cuestionario de Gobierno electronico de la variable

Gobierno Electronico

Definicion de la variable: se define conceptualmente, por Samsor (2020) senala que el
gobierno electrénico es la utilizacién de aplicativos tecnolégicos de comunicaciéon e

informacion para proporcionar distintos servicios publicos a la poblacion.

S c Cc R
u I ) ¢
f a h 1
I ri e e
c d r v
Dimension | Indicador item i | a | e | a | Observacién
e d n n
n c c
c i i
i a a
a
1. La informacion establecida sobre
servicios que brinda la institucion

Indicador de facil acceso para los usuarios.

Servicio 2. Los servicios que la institucidn brin / / /
cuentan con la presencia adecua / /
para su mayor difusion

3 Los tramites documentario
establecidos para las diversa
Indicador gestiones administrativas debie
ng“c‘&" 1 Tramites y ser necesariamente impresos / / /

Formatos 4. Posee las herramientas necesaria 7 1 1
para la ejecuciéon de tramite 7 ;
documentarios en linea

5. Considera que el boletin instituciona
o es importante para proveern

'B":":t?:o' ln(ormacibn al cquacano.

Institucional |- Considera de utilidad el mapa webal / £ ¥ {
visitar la direccion electrénica de I / J f f
institucion

7. Obtienes respuestas inmediatas al
realizar las consultas via mensaje

Indicador de email al correo institucional.

e-mail 8. Las consultas via email son / /

institucional redirigidas a las areas especificas enf | ‘ ,/ /
el momento adecuado para sy f s
pronta respuesta

9. Los usuarics cuentan con un cha
individual de atencion donde p
obtener ayuda para las diversa
Dimensi6n 'A"du‘:m' o1 | consultas que se puedan generar.
Interaccion u:ua;o 10.Los usuarios cuentan con un cha / / / //

individual de atencion donde puede
obtener ayuda para las diversas|

consultas que se puedan generar.
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Indicador
Teléfono
institucional

1. Los usuarios y publico en genera
cuentan con una comunic
telefénica efectiva.

12. La central telefénica cuenta con la
capacidades requerdas para
buena distribucién de las llamada:
siendo estas atendidas de mane
efectiva

Dimension
Transaccién

Indicador
Movil

3. El soporte tecnoldgico moévil qu
pesee la institucién  son o
necesarios para mantener un
interaccién con los usuarios.

14. EIl acceso al portal web de |

institucidn esta adecuada a |

caracteristicas de  visualiz
movil

Indicador
Tramite en
linea

5. Tenen los usuarios el acceso
descargar los formularios de |
diversas gestiones a realza
medianle fa pagina web de |
institucion.

6. De realizar un tramite en
institucion el usuario posee |
opciones tecnoldgicas para seguir sy
tramite en linea.

~aL

Indicador
Certificado
digital

}7 Las respuestas a los tramit
seguidos via web en el portal de
institucion cuentan con certificacion
digital.

18. La certificacion digital es una opcion|
para hacer valer un documente con

valor oficlal en la institucién

Indicador
Integracién

9. Cree wusted que los servici
brindados por la instducion estan
integrades a las directivas de
gobierno electrénico.

P0. El  desarrollo  tecnolégico

encuentra integrado en los objets

de la institucion

Dimension
Transformaci
on

Indicador
Personalizac
i6n

21.Los servicios con los que la
institucién cuenta son cada vez mas
personalizados

22 Usted cree que la atencion a
usuarios en las  diferente
interacciones con la  institucion
posee una atencidn personalizada,

Indicador
Cultura

23, Cree usted que [a institucién posi
una cultura de modernizacion de
procesos.

P4, La cultura de gobierno electrénico
importante en la relacidn gobierno
ciudadanos

/
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FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento

Cuestionario de Gobierno Electrénico

Objetivo del instrumento

[Medir el nivel de gobierno electrénico

Nombres y apellidos >
delexperto C I\auelw HY&”"(C k,"J";ib,o Ll‘.q__}mf,m»m
Documento de identidad 29350508
Afios de experiencia en T
elarea 5 M3
Maximo Grado Académico | [lunh0 ow Qesten T uohia
Nacionalidad Dimore
Institucion Gubvovmo  (aponal e [ludoe  ge [ =05
Cargo llesdoubt  dz O
Numero telefénico 94518494 33
Firma

lluﬂ,A.
Fecha 20 - 05 -0
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA EL INSTRUMENTO 2

EXPERTO 03

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de datos

del Cuestionario de Atencion al Cliente que permitird recoger la informacion en la

presente investigacion: Gobierno Electronico y la Atencion al Ciudadano en un

Gobierno Regional de Peru, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso,

las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de

contenido son:

Criterios Detalle Calificacién
El/la item/pregunta pertenece ala
L dimensién/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
Suficiencia L, '
para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta secomprende
. facilmente, es decir, su sintactica | 1: de acuerdo
Claridad . .
y semantica sonadecuadas : en desacuerdo
. E,I/I.a |tem/preg.unt.a tiene reIaC|or] - de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta | A. en desacuerdo
midiendo :
El/la item/pregunta es esencial o | , .
. ) ; : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido . en desacuerdo

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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Matriz de validacion del Cuestionario de Atencion al Ciudadano de la variable

Atencién al Ciudadano

Definicion de la variable: se define conceptualmente, por Haklay et al. (2021) como la
responsabilidad y compromiso de las instituciones gubernamentales de proporcionar
calidad de atencion a la poblacion, atendiendo a sus necesidades, consultas, reclamos

y sugerencias de manera oportuna, eficiente y transparente.

S c Cc R
u | o | e
f a h I
i ri| e e
c d r v
Dimensién Indicador item i a | e | a | Observacion
e | d|n|n
n c | c
c I I
i a a
a
Indicador 1. Le brindan informacio
Confiabilida confisble a los ciudadanos 8'1 / 4 / 7
d momento de la atencion. (]!
indicador  |2. Cree usted que cucntan con%
Capacidad suficiente capacidad
. de respuesta ante los diverso ,/ 'f I/ //
Dimension 1 | respuesta < : , | | !
Satisfaccién requerimientos que se realizan. .
3. Siente que los servidores lo
atienden con empatia.
Indicador 4. Usted cree que el nivel de P
Empatia empatia de los servidores puede (, f / /
mejorar para brindar un buen ‘ !
SErvicio.
5. Usted considera que el tiempo
',':’::: - que le dedican en la atencidn es / / d |4
Dimensién importante, , ‘ ‘
Eficiencia 6. Siente usted que recibe unal
indicador atencion igualitaria en| / { |/ {
Proceso /)
comparacion a otros ciudadanos.| | ( l
7. Se siente usted conforme con la
atencion que recibe por parte dej
Indicador los funcionarios. \ ,
Resultados |8 Siente usted que los| C" / ’( "
|

funcionarios  resuclven  su|
solicitud.
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Dimensién
Percepcion

Indicador
Interés

mismo interés en todos los caso
que se les presenta durante e
desarrollo de sus funciones.

9. Los funcionarios muestran c%

(

—a_

Indicador
Conocimient
oi

10.Cree usted que el conocimiento
de los funcionarios estd
dirigidos a mejorar la calidad de
atencion al ciudadano

f

Indicador
Actitud

11.Usted considera que la actiluj
que muestran frente a lo
ciudadanos es lo esperado,

12.Cree Usted que la actitud que
muestran frente al ciudadano
mejorara su percepeion.

—u

——

Dimensién
Expectativas

Indicador
Credibilidad

13.Usted siente que el trabajo que]
realizan los funcionarios tieng
credibilidad para el ciudadano.

Indicador
Cortesia

14.Cree usted que en el trabajo que
ejecutan los  funcionariog
muestran cortesia en favor del
ciudadano.

15.Usted siente que la cortesia quej
mancjan los funcionarios frente
a los usuarios son lo mas
adecuado.

Indicador
Comunicaci

16.Cree Usted que el nivel de
comunicacion es optimo en el
proceso  de  atencion  al
ciudadano.

—
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FICHA DE VALIDACION

Nombre del instrumento  |Cuestionario de Atencion al Ciudadano
Objetivo del instrumento  |Medir el nivel de atencién al ciudadano
Nombres y apellidos . | NI A
delexperto £ [Mf'vc H ' ]‘=‘a1L~ lwiice :-"i'"‘?),uzuM
Documento de identidad 29550307 '
Afios de experiencia en o
elarea 2 v )
Maximo Grado Académico |  [Tanbe su (uibaw Tohlua
Nacionalidad Pusuena  ~
Institucion C'zc Mewo T 4‘:‘5'\/‘@.; 3 Nedae L T e
Cargo (é:{'nl.ii-\'»{ v de Obva
Namero telefénico 4937454 ¢ 2
Firma

140l
Fecha /0 -09 224




Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Tabla 9
Resultados del analisis de consistencia interna — confiabilidad
Variable/Dimensiones Alfa de N"de Valoracion
Cronbach elementos
Gobierno electronico 0.931 24 Excelente
Presencia 0.800 8 Buena
Interaccion 0.926 4 Excelente
Transaccion 0.817 8 Buena
transformacion 0.873 4 Buena
Atencion al ciudadano 0.824 16 Buena
Satisfaccion 0.885 4 Buena
Eficiencia 0.885 2 Buena
Percepcion 0.801 6 Buena
expectativa 0.801 4 Buena

Los resultados muestran que la consistencia interna de ambos instrumentos es

buena, segun los valores obtenidos. Prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach,

Investigacion Aplicada a una muestra de n= 10

Resumen de procesamiento de casos del plan piloto

Escala: VARIABLES 1 - 2

Resumen de procesamiento de

Casos
I %
Casos  MValido 10 100.0
Excluida® ] 0
Total 10 100.0

a.La eliminacién porlista se basa en
todas las variables del
procedimiento.
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Estadistica de fiabilidad del plan piloto

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

.890

40

Estadistica total de elemento

Estadisticas de total de elemento

Media de Warianza de Correlacian Alfa de
escala siel escala siel total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido ha suprimido carregida ha suprimico

VARDOOO1 113.8000 209.511 623 .884
VARDOOOO2 114.0000 212.000 7048 .884
VARDOOO3 113.1000 220.767 181 .8a2
VAROOOO4 113.7000 210.011 766 .883
VARDOOOOS 112.4000 234 267 -.389 .8av
VARDOOOG 112.5000 222722 166 891
VARDOODO7T 114.2000 216.622 330 888
VAROOODOS 1141000 220.322 233 .8a0
VARDOOOS 114.2000 210.400 BaT .885
VARDOOO10 1141000 206.767 688 .882
VARDOOT1 114.2000 203.067 833 880
VARDOO12 114.1000 210.322 786 .883
VARDOOD13 113.9000 219.656 270 .8a0
VARDOOT 4 113.9000 216.544 401 .888
VARDOO15 113.9000 217.656 2848 .884a
VARDOOD16 113.7000 208.456 609 .884
VARDOOD17 114.3000 206.456 837 881
VARDOO18 113.5000 222.944 085 .8o4
VAROOO1S 113.9000 202100 .8av 8748
VARDOO20 113.8000 200.844 J71 880
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WAROOD21 114.0000 204 884 884 JBE0
WARDOODZ22 1141000 204 76T 887 B8O
WARDOODZ23 113.9000 217 211 GER BEE
VARDODODZ24 112.8000 241 067 -.437 804
VARDDOZ25 113.6000 210.044 GBS 883
VARODOZE 113.8000 213.733 GGz 885
VARDODOZT 113.9000 215211 AT 8B7
VARDODD2S 112.4000 232 267 -.248 Ba7y
WARDODODZ29 112.3000 236.456 -.481 848
WARDOO30 113.7000 2731272 .0as 843
WAROOO3 113.9000 222100 3149 BBY
WARDOD32 113.8000 212844 T4z BB4
WARDOOOD33 114.1000 212100 GOE 884
WARDOOOD34 113.7000 2181272 180 843
WARDOOO3S 113.9000 2720322 307 880G
WARDOOO3GE 113.1000 274327 035 R=I1:
WARDOOO3T 113.9000 215211 811 B85
WARDOOOD3S 114.1000 214.100 506 B85
WARDOOOD3S 113.8000 227 067 -.nz8 843
WARDOOD40 1133000 216.011 254 897

Estadisticas de escala
M de
Media warianza Desv. estandar elementos
116.6000 276.933 15.06431 a0

VALIDEZ POR V DE AIKEN DE LAS VARIABLES 1Y 2.

Tabla 10

V de Aiken — 3 expertos

VARIABLE 1 VARIABLE 2
Suficiencia 0.972 0.855
Claridad 0.944 0.855
Coherencia 0.944 0.801
Relevancia 0.972 0.801
0.958 0.943
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Anexo 5: Consentimiento Informado UCV

AD CESAR WALL

~\| ESCUELA DE POSTGRADO

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Gobierno electronico y la atencion al ciudadano en
un Gobierno Regional de Perd, 2024
Investigador (a) (es): Viadimir Ari Guispe

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada "Gobiermo electrdnico y fa
atencion al ciudadano en un Gobierno Regional de Peril, 2024", cuyo objetivo es
Determina la relacion entre el Gobierno electronico y la atencion en un Gobierno
Regional de Perg, 2024 Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del
Posgrado del programa Maestria en Gestion Publica, de la Universidad César
‘Wallejo del campus Lima Morte, aprobado por la autoridad comespondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

El problema de la presente investigacion radica en saber importancia del
abordaje de la tematica de la atencion al ciudadano desde la perspectiva del
gobiemo electronico, para ello se Determinara la relacion entre el Gobierno
electronico y la atencion en un Gobiemo Regional de Pend, 2024

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

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos
personales v algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gobiemo
electrénico v la atencion al ciudadano en un Gobiemo Regional de Perd,
2024".

1. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado 10 minutos v se
realizara a través de FORMULARIO GOOGLE FORMS, las respuestas al
cuestionaric o guia de entrevista seran almacenados en el comeo del
estudiante, los datos personales colocados en la presente encuesta se,
seran de uso académico y, por lo tanto, seran andnimas.

*(Obligatorio a partir de los 18 afos.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzarad a la
institucion al término de la investigacion. Mo recibira ningin beneficio econdmico
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ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO

WERSIDAD CESAR VALLEJD

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 plblica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos 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 ningln otro proposito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal
¥ pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientements.
Problemas o preguntas:

Si fiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador:
ARl QUISPE, Viadimir email: ¥VARIQ@ucvvirtual.edupe v asesor ALCALDE

ALVITES, Miguel Angel email: malcaldeal@ucvvirtual edu.pe.

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

Andnimo.
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Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin

ARI QUISPE VLADIMIR

INFORME DE ORIGIMALIDAD

184 17« 24«

IMDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET  PUBLICACTOMES TRABAJOS DEL
ESTUDIAMTE

10%

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

/%

~ Y -

hdl.handle.net

Fuente de Internet

Sy

=

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

2%

Submitted to Universidad San Ignacio de
< 1 %
Loyola
Trabajo del estudiante
www.researchgate.net “
Fuente de Internet g < %
E theibfr.com < “
Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Alas Peruanas < “
Trabajo del estudiante %
repositorio.uct.edu.pe “
Fu Enpte de Internet p ‘:"‘ %

search.scielo.org

Fuente de Internet
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Anexo 7. Anélisis complementario

Céalculo de la muestra.

La cuantificacion de la muestra requerida en el estudio del trabajo presente se
determind mediante la siguiente ecuacion estadistica para una poblacion conocida y/o
finita:
_ N=xZ2xpxq

e2x(N—1)+ ZZ*px*q

n

Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

Za = Nivel de confianza al 95%, por lo tanto, el valor de: Za = 1.96

p = Probabilidad de ocurrencia del fenédmeno, por lo tanto, el valor de: p = 0.5

g = Probabilidad de ausencia del fenémeno, por ende, el valor de: q = 1- p = 1-
05=05

e = Margen de error del 5% o su equivalente igual 0.05

Entonces:

147 * 1.96% % 0.5 % 0.5

"= 0.052% (147 —1) + 1.962+05%05
14118
=137

n = 103.42 = 103
Asimismo, para la investigacion el tamafio de muestra con el que se trabajo es igual

a 103 ciudadanos de la region de Madre de Dios.
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Disefio de investigacion.

Un disefio no experimental, pues, dentro de la investigacion las variables de investigacion
gobierno electronico y atencion al ciudadano, seran tomadas tal como ocurren en la
realidad, sin que el investigador realice ninguna intervencion o manipulacién de las
variables de investigacion. Los disefios no experimentales tienen como proposito
principal observar y describir fendmenos tal como se presentan en su entorno natural,

sin intervenir ni manipular variables (Jiménez, 2020).
/ "’
M i
\ r
0.
M = Corresponde a la muestra tomada.
01 = Corresponde a la variable de estudio 1: Gobierno electrénico.

02 = Corresponde a la variable de estudio 2: Atencion al ciudadano.

r = Es la correspondencia que hay entre ambas variables estudiadas 01 y 02.
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Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

Solicitud de autorizacién para realizar la investigaciéon en una
Institucion

Fuerto Maldonado, 15 de mayo del 2024

Sefior (a):

RODRIGUEZ PASCO JUAN FELIPE

SUB GERENTE DE SUPERVISION Y LIQUIDACION DE OBRAS
GOBIEERNO REGIONAL DE MADRE DE DIOS

Presente. -

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, v a la vez manifestarle que dentro de
mi formacion académica en la experiencia curmicular de investigacion del IV ciclo, se
contempla la realizacion de una investigacion con fines netamente académicos /de
obtencidn de mi titulo profesional al finalizar mi carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su
colaboracion, para que pueda realizar mi investigacion en su representada y obtener
la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion titulada: “Gobierno
Electronico y la Atencién al Ciudadano en un Gobierno Regional de Pera, 2024".
En dicha investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre o cualquier
distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacién.

Se adjunta la carta de autorizacién de uso de informacién en caso que se
considere la aceptacidn de esta solicitud para ser llenada por el representante de la
empresa.

Agradeciendole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacion
profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial
consideracidn.

Atentamente,

| ) /.
“Viadimir Ari Quispe
DMI N.° 45127813

75



Autorizacion de uso de informacion de empresa

Yo, JUAN FELIPE RODRIGUEZ PASCO, identificado con DNI 00371465, en mi
calidad de SUB GERENTE DE SUPERVISION Y LIQUIDACION DE OBRAS del
Gobierno Regional de Madre de Dios con RUC N° 20527143200 Ubicada en la ciudad
de Puerto Maldonado en la Provincia de Tambopata, Regién de MADRE DE DIOS.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior. Vladimir Ari Quispe, Identificado con DNI N° 45127813, del programa -
Maestria en Gestion Publica, para que utilice la siguiente informacion del gobiermo
regional de Madre De Dios: nombre de la entidad, datos estadisticos y otros que vea
por conveniente para su investigacion;

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Tesis para optar el Titulo Profesional,
( )Trabajo de investigacion para optar al grado de Bachiller, ( ) Trabajo académico,
(X) Otro (especificar). Trabajo de investigacion para optar el grado de magister.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el
nombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X' la opcién
seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
(X) Mencionar el nombre de la empresa.

e
.’//vv /
by GOBIERND REGIONAL DE MADRE

....................
..........

Firma y sello del Representante Legal
DNI:00371465

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion /
en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera
sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondicnte; asimismo, asumird toda la
responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacion,
pueda ejecutar.

(

Firma.delEstudiante
Nombre : VLADIMIR ARI QUISPE
DNI ' 45127813
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Anexo 9. Otras evidencias.

Base de datos

VARIABLE 01 - GOBIERNO ELECTRONICO

VARIABLE 02 - ATENCION AL CIUDADANO

SUMATOR SUMATOR
D1 - PRESENCIA D 02 - INTERACCION D 03 - TRANSACCION D 04 - TRANSFORMACION IATOTAL D 01 - SATISFACCION EF\E\OEfV&\A D03 - PERCEPCION D 04 - EXPECTATIVAS IATOTAL
PP EIEREERE PL [ PL | PL | PL | PL| PL| PL] P2 P2 [ P2 | P2 | P2 P2 [ P2 | P2 | P2 P3 [ P3| P3| P3| P3| P3 P3| P3| P3| P4
a]s 2lolo 1 2 |2 s lafs|el7fs]|ofof2]: 2|3 |af?2 s e |7 | s [ 2P| ™ )21 ]2 3 |afs|e|Z]7]8f[o]o]?
MUESTRA 2| s o RN I 1 2 (5| a3 ]| a2 1 1|1 R - Y 1] s |2 52 FI IE T R 5 2 7|22 a2 s il 2]2]2]2|¢8 a4
0 7 [ 4 5
MUESTRA 2 1 2 1 1 1 1
3|3 s 3333|3333 |3 |33 ]a|l3|3]|3]|3]: 73 33| 3|3 |, 3 3 63| 3| 3|3 | 3|3 fg]|3]:s E I 48
MUESTRA 2| s ; 1|1 1|2 fs|2|2|2]3|2]|s]|2]2 ; 2| 2] 2|s 1 59 2 2|1 |s é 5 1 6| 2|2 2|2]2]:2 ; 21| af|2]09 37
MUESTRA 2 2 1 1 1 1
o a|s S ENEN s lo 3|33 |43 fa]als fofs 3|3 [s |, 80 s |3 | 2|5 |3 4 2 6l 2|3 |22 2]a|g|3]|2]3]|s5][;3 47
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MUESTRA 2 1 2 1 1 2 1
3 4 a 3 3 3 3 2 3 4 a4 3 3 3 3 3 6 3 3 3 3 2 74 4 3 3 5 5 5 3 8 3 3 3 5 3 3 0 3 3 3 3 2 55
MUESTRA 3 1 2 1 1 2 1
07 4 4 0 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 6 3 4 3 3 3 83 4 3 3 a4 4 4 3 7 3 3 3 3 3 5 0 3 3 2 3 1 52
MUESTRA 3|4 ; 3 3] 2|2 ; 23| 23| 2|2]2]2 ; 2| 2] 2]21]¢8 61 2 | 2| 2| a é 4 2 6| 2|3 | 2|a|2]2 i 2| 2 2 [ 2 |8 39
MUESTRA 2|4 RN RN BN 1|1 ial 22|t 2]2|2]s |2 52 s 2|3 |a|? 5 2 73|22 a]afs|2a]3]s|s]|2 53
1 3 1 2 0 4
MUESTRA 2 1 2 1 1 2 1
3|4 szl s 3| s fq] 3|33 |a|3|3|s|4]g|4|3|3]|3]3 77 LI I R N 4 4 83| afa| 3|33 |gf3s]3]3|3],; 56
MUESTRA 2 1 2 1 1 1 1
11 3 5 8 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 76 4 2 3 3 2 5 3 8 3 3 3 2 3 3 7 5 3 3 3 4 51
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MUESTRA 3 2 1 1 1 2 1
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15 4 5 a 4 3 a4 4 5 a4 4 a4 4 a4 4 5 5 a 5 4 4 a4 7 100 4 a4 4 a4 6 4 4 8 a4 4 a4 3 a4 a4 3 a4 4 4 4 6 63
MUESTRA 2 1 2 1 1 1 1
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MUESTRA 2 1 2 1 1 2 1
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Tabla 11
Prueba de normalidad
Ho: La variable gobierno electrénico sigue una distribuciéon normal

Ha: La variable gobierno electrénico no sigue una distribucion normal

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig. Estadistico
VARIABLE1 .090 109 .031 .980
VARIABLE2 112 109 .002 972

En la tabla anterior, el valor de significancia obtenido fue de 0.031 para la variable
de gobierno electrénico y de 0.002 para la variable de atencién al ciudadano. Estos
valores de significancia son menores que el nivel cominmente aceptado de 0.05, lo que
indica que los datos de estas variables no siguen una distribucion normal. En otras
palabras, los resultados de la prueba sugieren que tanto la variable de gobierno
electronico como la de atencion al ciudadano no se distribuyen normalmente. Por lo
tanto, se rechaza la hipétesis de normalidad Ho, y se acepta la hipétesis de normalidad
Ha, La variable gobierno electrénico no sigue una distribucién normal, es por ello para el

analisis de correlacion se empleara el coeficiente de Rho de Spearman.
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Tabla 12

Matriz de consistencia

Pregunta Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Pregunta Hipotesis _SerV|C|os
_ Tramites y formatos
general: i general . o
) ) Objetivo general . . Boletin Institucional
¢ El Gobierno - Existe relacion ) . T
L Determina la D1: Presencia Correo institucional
electronico se s entre el ) S )
. relacion entre el . D2: Interaccion Ayuda al usuario _
relaciona con la . Gobierno : i o p Y Enfoque:
. Gobierno - V1. Gobierno Da3: Transaccion Teléfono institucional T
atencion al - electronico y la - i L. Cuantitativo
. electronico y la . Electrénico D4 Movil o :
ciudadano en un e atencion al . , . Tipo: Basica
) atencion en un : Transformacion Tramite en linea L
gobierno . . ciudadano en un o ) Disefio: No
: Gobierno Regional : Certificado digital .
regional del . Gobierno e Experimental
§ de Peru, 2024 : Integracion -
Pera? Regional de o Poblacion: 109
., Personalizacion .
Pera, 2024 ciudadanos que
Cultura
— — acuden a un
Preguntas Objetivos Hipodtesis Gobierno
.espeC|f|_cas: espeC|_f|cos: e_specmca_s,: Confiabilidad Regional de
¢ El gobierno Determinar la Existe relacion ) Per(
lectrénico se relacion del entre el Capacidad de
elect _ . ! respuesta Muestra: Censal
relaciona con la gobierno electronico gobierno . | .
: > : - - e - Empatia nstrumentos:
satisfaccion del  con la satisfaccion  electrénico y la D1: Satisfaccién Tiemno Cuestionario de
ciudadano en un del ciudadano en un satisfaccion del D2: Eficiencia P :
: : . i . . Procesos Gobierno
Gobierno Gobierno Regional ciudadano enun V2. Atencibn  D3: Percepcion Resultados Electrénico
Regional de de Peru, 2024. Gobierno al ciudadano D4: Interés Cuestionario de
Perua, 20247, Determinar la Regional de Expectativas e A i5n al
. El 0obi lacién del Perd. 2024. D Conocimiento tencion a
¢El gobierno relacion del erd, 2024. De Actitud Ciudadano
electrénico se  gobierno electrénico hipétesis e
: AR - Credibilidad
relaciona conla con la eficiencia de especifica .
o > . . Cortesia
eficiencia de atencion al Existe relacion o
- . Comunicacion
atencion al ciudadano en un entre el
ciudadano en un Gobierno Regional gobierno
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Gobierno
Regional de
Peru, 20247,

¢, Como el

gobierno
electronico se
relaciona con la
percepcion del
ciudadano en un

Gobierno
Regional de
Pera, 2024?

¢.Como el

gobierno
electronico se
relaciona con
las expectativas
del ciudadano
en un Gobierno
Regional de
Peru, 20247

de Peru, 2024.
Determinar la
relacion del
gobierno electrénico
con la percepcion
del ciudadano en un
Gobierno Regional
de Peru, 2024.
Determinar la
relacion del
gobierno electrénico
con las expectativas
del ciudadano en un
Gobierno Regional
de Peru, 2024.

electrénico y la
eficiencia de
atencion al
ciudadano en un
Gobierno
Regional de
Peru, 2024. De
Existe relaciéon
entre el
gobierno
electrénico con
la percepcién
del en un
Gobierno
Regional de
Peru, 2024
Existe relacion
entre el
gobierno
electronico y las
expectativas del
ciudadano en un
Gobierno
Regional de
Peru, 2024.
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