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Resumen 

 

El estudio responde al Objetivo del Desarrollo Sostenible de la ONU Nº 16, pues aporto 

mejorar la transparencia, la eficiencia y la atención al ciudadano, lo que contribuye a 

fortalecer las instituciones gubernamentales y la gobernanza. El objetivo general de esta 

investigación fue determinar la relación entre el Gobierno electrónico y la atención al 

ciudadano en un Gobierno Regional de Perú, 2024. La población de estudio fueron 147 

ciudadanos que utilizaron el gobierno electrónico, estableciendo una muestra 

representativa al aplicar el muestreo probabilístico al azar, de 109 ciudadanos que 

asisten al gobierno regional estudiado y ajustado a los criterios de selección. Los 

resultados demostraron que el gobierno electrónico, tiene una valoración medio según el 

59%, y la atención al ciudadano, tiene una valoración medio, según el 58%. En 

conclusión, existe relación entre el gobierno electrónico y la atención al ciudadano a nivel 

alto y positivo, según el valor de rho=0.985 y una significancia de p=0.01. A medida que 

mejora el gobierno electrónico, también mejora la atención al ciudadano en el contexto 

estudiado. 

 

Palabras clave: gobierno electrónico, atención al ciudadano, interacción, satisfacción, 

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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Estudiar la correlación del gobierno electrónico y la atención al ciudadano es 

crucial porque estos elementos impactan directamente en la eficiencia, transparencia y 

accesibilidad del servicio que brindan los gobiernos. La ejecución efectiva del gobierno 

electrónico puede mejorar a nivel gestión administrativa, reducir la burocracia y facilitar 

el acceso a servicios gubernamentales, promoviendo una mayor participación y 

satisfacción ciudadana (Yildirim y Yildirim, 2022). En tal sentido, este estudio aportó al 

Objetivo N°16 del Desarrollo Sostenible de la Organización de las Naciones Unidas 

(ONU), el cual busca fomentar sociedades integradoras y pacíficas para el crecimiento a 

largo plazo, garantizar que todo el mundo tenga acceso a la justicia y crear instituciones 

integradoras, responsables y prósperas a todos los niveles. Por medio de este estudio 

se aporta información que puede mejorar la transparencia, la eficiencia y la atención al 

ciudadano, lo que contribuye a fortalecer las instituciones gubernamentales y la 

gobernanza.  

A nivel internacional, según el Reporte de Gobierno Electrónico de las Naciones 

Unidas del año 2022, desde el año 2018, Dinamarca se posiciono como el primer país 

en implementación del gobierno electrónico mostrando una mayor eficiencia en la 

atención que brinda a sus ciudadanos, siendo que Reino Unidos salió del Ranking Top 

10, por desmejoras en la aplicación del modelo. En América Latina y el Caribe, Uruguay, 

Chile, Argentina, Brasil y Costa Rica ocuparon los 5 primeros puestos de desarrollo del 

Gobierno Electrónico 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 Política Nacional de Transformación Digital, 

aprobada en 2023, se estableció como Objetivo Prioritario 3, las garantías de empatía e 

inclusividad en el servicio de administración electrónica prestado a los ciudadanos, 

mejorando su compromiso con las instituciones gubernamentales, sin embargo, hay 

mucho por hacer para garantizar una buena atención 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 Perú se han realizado grandes esfuerzos 

para incorporar el gobierno electrónico con el fin de mejorar la eficiencia y la atención al 
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ciudadano. Sin embargo, la implementación enfrenta diversas barreras significativas. La 

desigualdad en el acceso a la tecnología es prominente, ya que, muchas áreas rurales y 

de bajos recursos carecen de una conectividad adecuada a internet. Además, la falta de 

alfabetización digital entre la población impide que muchos ciudadanos puedan 

interactuar eficazmente con las plataformas digitales del gobierno. La infraestructura 

tecnológica insuficiente también limita la capacidad de expansión y mejora de estos 

servicios. Por otro lado, la falta de integración y coordinación entre las diferentes 

entidades gubernamentales provoca redundancias y complicaciones en los trámites, 

haciendo que el proceso sea menos eficiente y más frustrante para los ciudadanos. Estas 

brechas no solo impiden que los ciudadanos se beneficien plenamente del gobierno 

electrónico, sino que también deterioran su percepción sobre la índole y la eficacia de la 

atención gubernamental, es ello que socava la confianza en las instituciones públicas.  

Esta realidad permitió formular la interrogante general ¿Cuál es la relación entre 

el gobierno electrónico y la atención al ciudadano de un gobierno regional del Perú?, 

formulando como problemas específicos: a) ¿Cuál es la relación entre el gobierno 

electrónico y la satisfacción del ciudadano de un Gobierno Regional de Perú, 2024?, b) 

¿Cuál es la relación entre el gobierno electrónico y la eficiencia de un Gobierno Regional 

de Perú, 2024?, c) ¿Cuál es la relación entre el gobierno electrónico y la percepción del 

ciudadano de un Gobierno Regional de Perú, 2024? d) ¿Cuál es la relación entre el 

gobierno electrónico y las expectativas del ciudadano de un Gobierno Regional de Perú, 

2024? 

Realizar esta investigación se justificó desde el aspecto teórico, ya que, contribuye 

a entender la relación de las variables y fortalecer el cuerpo teórico que existe al respecto, 

además de aumentar la base teórica de investigación en forma lineal de Reforma y 

Modernización del Estado, siendo un referente base para otros estudios de un nivel más 

explicativo. De igual forma, se justificó desde un aspecto práctico, pues, la información 

obtenida podrá ser utilizada por la dirección del gobierno regional estudiado, para aplicar 

los cambios correspondientes y brindar así una mejor atención al ciudadano. Se justificó 

a nivel metodológico, pues, proporcionar un método correlacional, cuantitativo, valido y 

confiable que pueden utilizar otros investigadores en diferentes gobiernos regionales. 

Partiendo de ello, se formuló como el objetivo general: determinar la relación entre 
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el Gobierno electrónico y la atención en un Gobierno Regional de Perú, 2024. Como 

objetivos específicos surgieron: determinar la relación entre el gobierno electrónico y la 

satisfacción del ciudadano de un Gobierno Regional de Perú, 2024, determinar la 

relación entre el gobierno electrónico y la eficiencia de un Gobierno Regional de Perú, 

2024, determinar la relación entre el gobierno electrónico y la percepción del ciudadano 

de un Gobierno Regional de Perú, 2024, determinar la relación entre el gobierno 

electrónico y las expectativas del ciudadano de un Gobierno Regional de Perú, 2024. 

Son variados los estudios que se han realizado a nivel internacional y nacional, 

enfocados en esta temática, siendo que a nivel internacional se menciona la 

investigación realizada en China por Li y Shang (2020) quienes plantearon el objetivo de 

brindar un enfoque que exponga el servicio brindado por el gobierno electrónico, 

explicando la asociación entre el gobierno electrónico y la atención percibida por los 

ciudadanos. La metodología fue cuantitativa, no experimental, considerando una 

muestra de 1650 usuarios que residen en cuatro ciudades del país asiático. Los 

hallazgos demuestran que el enfoque del servicio del gobierno electrónico está 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 electrónico tiene una fuerte relación con la atención percibida por los usuarios 

de las ciudades abordadas. 

En la India, Kala et al. (2024) realizaron una publicación cuyo propósito fue 

identificar la intensión continua de uso del gobierno electrónico y su relación con la 

atención recibida en la satisfacción 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 intensión continua de uso 

del gobierno electrónico se relaciona a nivel elevado con la atención recibida y con la 

satisfacción de los ciudadanos, observándose que, en ciudadanos de estratos 

socioeconómicos altos, la satisfacción es elevada y los de otros estratos evidencia una 

satisfacción baja. Concluyen que la intensión continua de uso del gobierno electrónico 

esta significativa y estadísticamente relacionada con la atención recibida y la satisfacción 

de los ciudadanos (p=0.000). 

En Albania, Keco, et al. (2023) realizaron un estudio con el objeto de evaluar la 
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percepción de los ciudadanos sobre la atención y el servicio de gobierno electrónico 

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 

percepción sobre la atención que reciben los ciudadanos, moderadamente se relaciona 

con el servicio de gobierno electrónico que reciben, refiriendo que la satisfacción no era 

muy alta, pues su percepción era negativa. Concluyen que la percepción sobre la 

atención se obtiene por la seguridad y la privacidad lo que se relaciona al servicio de 

gobierno electrónico recibido. 

En México, Lira (2020) planteó en su estudio el objetivo de establecer los aspectos 

que caracterizan al gobierno electrónico actual del estado de Aguascalientes tomando 

en cuenta los servicios y trámites ofertados en su relacion con la satisfacción de la 

atención al ciudadano, para ello plantearon un modelo conceptual de tipo Goverment to 

Citizen. La investigación 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 atención al servicio que reciben por parte 

del gobierno electrónico, pues existen deficiencias que necesitan mejorarse, 

demostrando así un índice moderado de satisfacción de la muestra. Concluyeron que la 

gestión del gobierno electrónico está asociada con la satisfacción a la atención al usuario 

que reciben la ciudadanía. 

En Ecuador, Carlosama y Roldán (2024), formularon en su investigación como 

objetivo interpretar el gobierno electrónico aplicado a El Cantón San Pedro de Huauca, 

identificando la relación con la atención del servicio público. Se empleó un enfoque 

cuantitativo, usando instrumentos como la entrevista y la encuesta dirigida a 263 

ciudadanos para tomar la información. Los resultados demostraron que no se muestra 

una mayor eficiencia por parte del gobierno electrónico, teniendo un limitado desarrollo 

en la implementación, este hecho está fuertemente relacionado las expectativas de 

atención que no van a la par con el servicio proporcionado (Rho=0.741). En conclusión, 

el gobierno electrónico se relaciona fuertemente respecto a la atención del servicio 

público. 

Del contexto nacional, Alarcón (2024) publicó un estudio donde planteó como 

objetivo conocer si el Gobierno Electrónico estaba relacionado respecto a la calidad de 
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atención 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 electrónico tenía una moderada incidencia con aspectos 

como la imagen (rho=0.393), la eficiencia (rho=0.441), la percepción (rho=0.493). En 

conclusión, el Gobierno Electrónico tiende a tener una relación de manera positiva y 

moderadamente referente a una atención de calidad que los beneficiarios recibían de 

esta oficina registral (rho=0.509). 

Arce (2022) presentó en su estudio el objetivo de identificar si la manera de 

aplicación del gobierno electrónico y la atención de usuarios que acuden a la 

Superintendencia Nacional de Registros Públicos con el fin de exponer la realidad que 

estos perciben de esta entidad se relacionan. El estudio que se realizó de carácter 

cuantitativo, no experimental. Tomando a 187 ciudadanos como muestra. Estos 

resultados demostraron que la entidad realiza acciones específicas para una mayor 

modernización del gobierno electrónico y así brindar una atención a los ciudadanos de 

calidad. Concluyeron en la manera en que se aplica el gobierno electrónico incide 

moderadamente respecto a la atención de los usuarios.  

Acevedo (2021) formuló como objetivo de su estudio identificar si el gobierno 

electrónico estaba asociado a la atención del ciudadano que se brinda en el Poder 

Judicial de Lima. La metodología fue cuantitativa, sobre un nivel correlacional, usando el 

cuestionario dirigido a una muestra de 274 ciudadanos. Los resultados demostraron que 

las variables están alta y significativamente relacionadas (Rho=0.863). En conclusión, 

que una mejora la ejecución del e-government recae en una mayor y óptima atención al 

ciudadano que acude al poder judicial. 

Núñez (2022) formuló su estudio basado en el objetivo de conocer si el gobierno 

electrónico estaba asociado a la atención 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 conexión 

moderada del gobierno electrónico a dimensiones como es la página web (Rho=0.654) 

accesibilidad (Rho=0.674), eficiencia (Rho=0.593), expectativas (Rho=0.617) y 

percepción (Rho=0.637) de la atención del ciudadano. Concluyéndose como el gobierno 

electrónico y la forma en que se implementa están relacionados a la atención al 
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consumidor de este municipio distrital, siendo tal relación de un nivel elevado y 

determinante (rho=0,919). 

García et al. (2023) plantearon como objetivo investigativo identificar la afectación 

gobierno electrónico a la calidad de atención a usuarios en la Municipio Distrital de Pillco 

Marca - Huánuco. La investigación tuvo carácter correlacional, de tipo básico, tomando 

como muestra a 308 usuarios que acuden regularmente a esta municipalidad. Los 

resultados mostraron la relación de gobierno electrónico con aspectos de velocidad y 

coordinación de respuesta, satisfacción, eficacia y percepción de la atención al 

ciudadano. En conclusión, el gobierno electrónico impacta significativamente en la 

atención y calidad brindada a los pobladores. 

Ahora bien, es importante explicar la primera variable abordada sobre el gobierno 

electrónico, explicaron Armas y Armas (2011) acerca del gobierno electrónico como uso 

estratégico de las tecnologías de la información y la comunicación (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 públicas. Este modelo ha 

configurado nuevas herramientas para que las entidades gubernamentales informen y 

sirvan a la población a través de una mejor calidad eficiencia y rendición de cuentas. Si 

bien el gobierno electrónico puede ofrecer gobernanza de manera eficiente, ha arrojado 

resultados mixtos en los países que están en vía de desarrollarse. 

Sabani (2021) señalo que surgió en respuesta al desarrollo prolongado de la 

digitalización, 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 participación, las decisiones, la accesibilidad y realización de trámites de 

forma conveniente y eficiente. En tanto, Samsor (2021) señaló que el gobierno 

electrónico es cuando se utilizan aplicativos tecnológicos de comunicación e información 

para proporcionar distintos servicios públicos a la población  

El gobierno electrónico es un procedimiento en donde se emplean las tecnologías 

comunicativas e informativas, mejorando la transparencia, eficiencia, rendición de 

cuentas y eficacia gubernamental que en la actualidad está centrada en aplicar una 

atención de calidad (Pérez et al., 2020). El gobierno electrónico surgió de forma global 

por el año de 1990 popularizando el Internet juntamente con las tecnologías de la 
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información. Estados Unidos, Corea del Sur, el Reino Unido y Canadá fueron algunos de 

los primeros países en implementar iniciativas significativas de este gobierno electrónico, 

aprovechando esta tecnología para así mejorar la administrativa eficientemente, la ayuda 

de los servicios públicos y el impulso a la participación del ciudadano por medio de las 

plataformas digitales. Estos países, junto con otros como Singapur, Australia y Suecia, 

fueron pioneros en reconocer el potencial del gobierno electrónico y en establecer 

estándares para su adopción a nivel mundial (Al-Ayyubi, et al., 2021).  

El gobierno electrónico se explica del Modelo de Madurez, que fue inicialmente 

propuesto por el investigador G. L. West en 2000, y luego profundizado por otros 

investigadores. El modelo se centró en evaluar el la implementación y desarrollo de 

tecnologías de gobierno electrónico y cómo estas pueden evolucionar a lo largo del 

tiempo. Este modelo establece un marco conceptual para evaluar y guiar el avance como 

gobierno electrónico en diferentes naciones. Surge por la necesidad de estandarizar y 

medir el progreso de los gobiernos en la adopción de TIC con el objeto de optimizar 

eficientemente y con transparencia las prestaciones realizadas por los servicios públicos. 

El modelo plantea que la evolución de los servicios gubernamentales en línea puede 

categorizarse en etapas de madurez, cada una representando un incremento en la 

complejidad y el valor añadido de los servicios digitales (García, 2023). 

El Modelo de Madurez del Gobierno Electrónico destaca cómo los gobiernos 

pueden pasar desde una simple presencia en línea hasta una completa integración y 

digitalización de sus procesos, fomentando la colaboración interinstitucional y ofreciendo 

servicios personalizados y proactivos, que sustancialmente mejoran la atención a los 

ciudadanos. Esta progresión busca mejorar la interacción del gobierno y los ciudadanos, 

optimizando procesos internos y así aumentar la transparencia y la eficiencia. El modelo 

sirve como una guía para que los gobiernos planifiquen y evalúen sus iniciativas de 

gobierno electrónico, facilitando la localización del área que se ha de mejorar y la 

implementación efectiva de estrategias para la digitalización (Pasini, 2022). 

A partir de este modelo teórico, Armas y Armas (2011) formularon que el gobierno 

electrónico se aborda considerando las dimensiones descritas seguidamente: dimensión 

1: presencial, se refiere a la disponibilidad y accesibilidad de los servicios 

gubernamentales a través de canales físicos, como oficinas gubernamentales, centros 
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de servicio al ciudadano o puntos de atención presencial (Armas y Armas, 2011). Esta 

dimensión considera la importancia de mantener una presencia física para aquellos 

ciudadanos que prefieren o necesitan interactuar con el gobierno de manera presencial, 

ya sea por limitaciones tecnológicas, preferencias personales o necesidades específicas 

(Salazar, 2021).  

Por otro lado, la dimensión 2: interacción en el contexto del gobierno electrónico 

se refiere a la naturaleza y el grado de participación activa que tienen los ciudadanos en 

la relación con el gobierno a través de medios digitales (Wolpes, 2022). Esta dimensión 

aborda la capacidad de los ciudadanos para comunicarse, participar y colaborar de 

manera activa en las decisiones gubernamentales mediante plataformas en línea, redes 

sociales, foros de discusión, encuestas electrónicas y otros canales interactivos (Armas 

y Armas, 2011). 

Asimismo, la dimensión 3: transacción se centra en la virtud, eficiencia de los 

movimientos gubernamentales a través de plataformas digitales, facilitando la realización 

trámites administrativos on-line, tales como impuestos, renovación 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 línea, como 

pagos, solicitudes de servicios y renovación de licencias. Las operaciones pueden 

llevarse a cabo sin necesidad de visitar oficinas físicas (Armas y Armas, 2011).  

Por otro lado, la dimensión 4: transformación se refiere al cambio significativo en 

la manera en que se gobierna y se interactúa con los ciudadanos, impulsado por la 

adopción y el uso estratégico de las tecnologías (Wolpes, 2022). Esta dimensión va más 

allá de la mera automatización de procesos para abordar una reconfiguración más 

profunda de las estructuras, prácticas y relaciones dentro del gobierno y con la sociedad 

(Salazar, 2021). 

Referente a la variable de atención 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 público eficiente, transparente y centrado en lo que los ciudadanos 

esperan. Cooper et al. (2021) refiere que la atención al ciudadano implica no solo ofrecer 

canales de comunicación accesible y eficaz para recibir consultas, sugerencias y quejas 
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de la ciudadanía, sino también la aplicación de medidas concretas que mejoren la calidad 

y la prontitud de las respuestas del gobierno.  

Zeithaml y Parasuraman (2004) La capacidad de una organización para satisfacer 

las necesidades y expectativas de sus clientes a lo largo de su relación con ella se 

denomina servicio al ciudadano. 

Haklay et al. (2021) señalaron que la atención al ciudadano es un concepto que 

refiere a la responsabilidad y compromiso de las instituciones gubernamentales de 

proporcionar calidad de atención a la población, atendiendo a sus necesidades, 

consultas, reclamos y sugerencias de manera oportuna, eficiente y transparente. Calle 

(2021) indicó que este enfoque implica establecer canales comunicativos accesibles y 

efectivos para que la población pueda interactuar con el gobierno, así como garantizar 

que las respuestas y soluciones proporcionadas satisfagan sus expectativas y 

contribuyan a mejorar su experiencia como usuarios de los servicios públicos. La 

atención al ciudadano no solo se limita a resolver problemas individuales, sino que 

también busca promover una cultura de servicio público centrada en satisfacer al 

ciudadano y la continua mejora de procedimiento gubernamentales para brindar un 

servicio más efectivo y eficiente (Ruiz y Vélez, 2023). 

Para Guillen (2022) indicó que la atención 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 atención al ciudadano se explica desde el modelo de atención de Zeithaml y 

Parasuraman El modelo de atención de Zeithaml y Parasuraman, inicialmente formulado 

por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1993 bajo la teoría SERVQUAL, se enfoca en 

cómo las organizaciones gestionan la interacción con sus clientes para cumplir con sus 

expectativas y necesidades. Este modelo define la atención 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 evolución de las expectativas 
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de los consumidores, así como los cambios en la prestación de servicios, manteniendo 

su relevancia en la evaluación y mejora de la calidad oferta dotado a nivel de servicio 

(Palacios, 2021). 

El estudio de la atención al ciudadano se basó en las dimensiones del modelo 

señalado, a la que diversos autores han utilizado. La presente variable está constituida 

por las siguientes dimensiones: la dimensión 1: la satisfacción del ciudadano es una 

dimensión ya que muestra cómo las instituciones gubernamentales satisfacen las 

expectativas y necesidades del ciudadano. Esta dimensión se basa en la percepción del 

ciudadano sobre la calidad de los servicios recibidos, la eficacia de los procesos de 

atención y la capacidad de respuesta del gobierno a sus requerimientos (Guillen, 2022).  

La dimensión 2: eficiencia, referido a la cualidad del gobierno para utilizar al 

máximo sus recursos y procesos para brindar un servicio rápido, oportuno y de alta 

calidad al ciudadano. (Beltrán et al., 2023). De manera que la eficiencia se convierte en 

la agilidad en la respuesta a las consultas ciudadanas, así como en la optimización de 

los procedimientos administrativos para minimizar tiempos de espera y evitar 

redundancias (Guillen, 2022).  

La dimensión 3: percepción, es una dimensión clave, ya que refleja cómo las 

personas ven y evalúan la calidad de la atención gubernamental (Guillen, 2022). Esta 

dimensión se basa en las percepciones de los ciudadanos sobre la eficacia, la 

accesibilidad, la cortesía y la eficiencia de la atención del gobierno (Beltran et al., 2023). 

La dimensión 4: las expectativas del ciudadano reflejan las anticipaciones y 

necesidades que los individuos tienen respecto a los servicios y la atención que recibirán 

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 públicos como privados (Guillen, 2022). 

Después de analizar las teorías y referencias relacionadas con el gobierno 

electrónico y la atención al ciudadano, se hace evidente que los gobiernos deben 

adaptarse a los cambios sociales en curso. La calidad de la atención recibida por los 

ciudadanos a menudo no está a la altura de las expectativas, lo que puede limitar su 

eficacia y efectividad. Por lo tanto, no basta con que los gobiernos modernicen y 

actualicen sus tecnologías; también es fundamental que transformen la cultura 
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institucional y se enfoquen en ofrecer una atención de calidad. Esto implica no solo la 

implementación de herramientas tecnológicas más avanzadas, sino también un cambio 

en la mentalidad organizacional hacia una mayor orientación al ciudadano, la 

transparencia, participación y mejora continua de servicios públicos. 

La hipótesis general planteada en esta investigación fue: Existe relación entre el 

gobierno electrónico y la atención al ciudadano en un Gobierno Regional de Perú, 2024. 

De igual forma, como hipótesis específicas se planteó: existe relación entre el gobierno 

electrónico y la satisfacción del ciudadano de un Gobierno Regional de Perú, 2024, existe 

relación entre el gobierno electrónico y la eficiencia de un Gobierno Regional de Perú, 

2024, existe relación entre el gobierno electrónico y la percepción del ciudadano de un 

Gobierno Regional de Perú, 2024, existe relación entre el gobierno electrónico y las 

expectativas del ciudadano de un Gobierno Regional de Perú, 2024.   
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II. METODOLOGÍA 

El proceso metodológico de investigación se caracterizó según su propósito, en 

un tipo de investigación básica, pues, como lo señala Zuñiga et al. (2023), se centra en 

expandir el conocimiento y comprensión teórica sobre fenómenos o conceptos sin 

necesariamente buscar una aplicación práctica inmediata (p.60). De igual forma, el 

estudio se presentó desde un enfoque cuantitativo, basado en recopilar y analizar la 

información numérica para comprender fenómenos sociales, psicológicos o científicos. 

Este enfoque se caracterizó por ser objetivo y usar métodos estadísticos para identificar 

patrones, relaciones y regularidades en los datos (Jiménez, 2020). Asimismo, se manejó 

sobre un diseño no experimental, pues, dentro de la investigación las variables como 

gobierno electrónico y atención al ciudadano, se tomaron tal como ocurren en la realidad, 

sin que el investigador realice ninguna intervención del investigador (Anexo 7). Ese tipo 

de métodos tiene como propósito principal hacer una descripción y observación 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 

relación entre las variables de gobierno electrónico y atención del ciudadano, tomando 

su estado natural, tal cual se observó y sin que exista manipulación de estas. 

La primera variable, como es el gobierno electrónico, se define conceptualmente, 

por Armas y Armas (2011) definen que el gobierno electrónico 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 públicas. Las 

dimensiones de esta variable son: presencia, interacción, transacción y transformación. 

La segunda variable es atención al ciudadano, se define conceptualmente, por Zeithaml 

y Parasuraman (2004) como la capacidad de una organización de brindar un servicio que 

cumpla con las expectativas del cliente y satisfaga sus necesidades a lo largo de toda la 

interacción con la entidad. Las dimensiones de esta variable son: satisfacción, eficiencia, 

percepción y expectativa (Anexo 1). 

La población de una investigación se define como los elementos, objetos, 

personas o animales que comparten características comunes que el investigador está 

interesado en estudiar (Zuñiga et al., 2023). La población de estudio fueron 147 

ciudadanos que utilizaron el gobierno electrónico, ingresando documentos por la mesa 
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de partes de la página web de un Gobierno Regional del Perú en estudio, durante el mes 

de abril del 2024. De manera que en esta investigación se establecieron como principio 

de selección: Pobladores con mayoría de edad (18 años), residentes en el entorno 

geográfico que abarca el Gobierno Regional, que utilizaron el gobierno electrónico, 

ingresando documentos por la mesa de partes de la página web del Gobierno Regional 

del Perú en estudio, durante el mes de abril del 2024, brindando su consentimiento para 

ser parte del proyecto de investigación. Como criterio de exclusión se estableció 

principalmente, ciudadanos que no utilizaron el gobierno electrónico y que no brinden su 

consentimiento de participar. La muestra es una sección de la población investigada que 

se ha elegido cuidadosamente para reflejar los rasgos y la diversidad de la población 

estudiada (Zuñiga et al., 2023). En atención a ello, se estableció que, para escoger la 

muestra, se tuvo la necesidad de aplicar la fórmula para poblaciones finitas (Anexo 7), 

estableciéndose así que la muestra se representó de 109 ciudadanos del Gobierno 

Regional del Perú objeto de estudio. Dado que todos los miembros de la población tenían 

las mismas posibilidades de ser incluidos en la muestra, se empleó un muestreo 

probabilístico aleatorio. 

Con respecto a las técnicas e instrumentos de recolección de datos, se empleó la 

encuesta, siendo estas un esquema sistemático para recuperar la información de la 

muestra que se ha establecido en el estudio respondiendo a las interrogantes 

específicas. De igual forma, el cuestionario se configura como un instrumento que recaba 

datos basados en un conjunto de interrogantes que se diseñan específicamente sobre la 

variable de investigación y se dirigen a la muestra de estudio (Medina, et al., 2023). En 

la medición del gobierno electrónico se empleó un cuestionario el cual contiene 24 ítems 

divididos en 4 dimensiones, con 5 alternativas (Anexo 2). Que se validó 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 medición de la atención del ciudadano se empleó el cuestionario, el cual 

contiene 16 ítems divididos en 4 dimensiones, con 5 alternativas (Anexo 2). Este se validó 

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 análisis de los datos, la estadística descriptiva se empleó en ello, la cual, 

luego de aplicar los instrumentos a la muestra, arrojaron las tablas de frecuencia que 

describían las variables y dimensiones. Para analizar la correlación de variables, se 

empleó la estadística inferencial, para ello se empleó el coeficiente de correlación Rho 

de Spearman. Esta medida de correlación no paramétrica evalúa la relación monótona, 

es decir, si las dos variables tienden a aumentar (o disminuir) al unísono a medida que 

aumenta una de ellas (Shiekh y El-Hashash, 2022). 

La ética de la investigación del estudio se basó en los principios del Código de 

Ética 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 

investigación. Estos principios garantizaron que todas las etapas del estudio se hayan 

realizado con un alto estándar ético, promoviendo la veracidad y el rigor científico. Se 

procuró preservar en todo momento los derechos y la dignidad de los participantes, 

asegurando su bienestar y confidencialidad. Además, la integridad y la honestidad 

académica fueron fundamentales para evitar cualquier forma de plagio o manipulación 

de datos, manteniendo la transparencia y la objetividad en los resultados obtenidos. 

Cabe mencionar que el estudio se realizó 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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III. RESULTADOS 

Para alcanzar el logro del objetivo general y específicos, se realizó el análisis 

descriptivo de variables como es el gobierno electrónico y atención al ciudadano, con sus 

dimensiones, observando los resultados descriptivos y resultados inferenciales. 

Resultados descriptivos 

Tabla 1  

Frecuencias y porcentajes de la variable Gobierno electrónico y sus dimensiones 

Nivel 

Gobierno 
Electrónico 

Presencia Interacción Transacción Transformación 

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 electrónico y sus dimensiones. 
Fuente:  Spss v.28. 

Los valores consignados en la tabla 1, corresponden a los datos obtenidos por la 

población que conformaron nuestra muestra de estudio, siendo el caso 109 usuarios 

encuestados respecto a la variable de Gobierno electrónico, donde la escala de 

valoración del nivel regular obtiene el mayor porcentaje con 59%, seguido del nivel 

inadecuado con 24% y por último el valor adecuado con 17%. En el caso de las 

dimensiones, estas surgen como consecuencia de la variable, es así como se tiene, para 

la dimension1: presencia, se valora como inadecuado con el 9%, el valor regular con 

57% y con el valor adecuado con 17%. La dimensión 2: interacción, tiene valores para 

inadecuado con 30%, regular con 62% y adecuado con 7%. La dimensión 3: transacción, 

se tiene valores para inadecuado con 17%, regular con 62% y adecuado con 21%. 

Finalmente, la dimensión 4: transformación, 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 calificación es el nivel 

“regular” en la variable Gobierno electrónico, así como las dimensiones que la 
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conforman, en ese sentido podemos deducir que los ciudadanos encuestados califican 

la implementación del gobierno electrónico por el gobierno regional como regular. 

Tabla 2  

Frecuencias y porcentajes de la variable Atención al ciudadano y sus dimensiones 

Nivel 

Atención al 
ciudadano 

Satisfacción Eficiencia Percepción Expectativa 

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 atención al ciudadano y sus dimensiones. 
Fuente:  Spss v.28 

Los valores consignados en la tabla 2, corresponden a los datos obtenidos por la 

población que conformaron nuestra muestra de estudio, siendo el caso 109 usuarios 

encuestados respecto a la variable de atención al ciudadano, donde la escala de 

valoración del nivel regular obtiene el mayor porcentaje con 58%, seguido del nivel malo 

con 24% y por último el valor bueno con 18%. En el caso de las dimensiones, estas 

surgen como consecuencia de la variable, es así como se tiene, para la dimension1: 

satisfacción, se valora como malo con el 10%, el valor regular con 58% y con el valor 

bueno con 18%. La dimensión 2: eficiencia, tiene valores para malo con 5%, regular con 

73% y bueno con 22%. La dimensión 3: percepción, se tiene valores para malo con 26%, 

regular con 63% y bueno con 11%. Finalmente, la dimensión 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 

calificación es el nivel “regular” en la variable atención al ciudadano, así como las 

dimensiones que la conforman, en ese sentido podemos deducir que los ciudadanos 

encuestados califican la atención del gobierno regional como regular. 
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Resultados inferenciales prueba de hipótesis general 

Para evaluar la hipótesis general formulada en la presente investigación, se utilizó el 

siguiente criterio de disposición: 

- Si p<0.05 se admite la hipótesis Ha. 

- Si p-valor >=0.05 se admite la hipótesis Ho. 

Ho: No existe relación entre el gobierno electrónico y la atención al ciudadano en un 

Gobierno Regional de Perú, 2024.  

Ha: Existe relación entre el gobierno electrónico y la atención al ciudadano en un 

Gobierno Regional de Perú, 2024. 

Para lograr el objetivo general se realizó el análisis de correlación de las variables 

gobierno electrónico y la atención al ciudadano en un Gobierno Regional del Perú, 2024.  

Tabla 3  

Hipótesis general 

 

 

Gobierno 

Electrónico 

Atención al 

ciudadano 

Rho de 

Spearman 

Gobierno 

Electrónico  

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .985** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 109 109 

Atención al 

ciudadano 

Coeficiente de 

correlación 

.985** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 109 109 

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

En la tabla 1, donde se analizó la hipótesis general existe relación entre el 

gobierno electrónico y la atención al ciudadano en un Gobierno Regional de Perú, 2024, 

utilizando el coeficiente de correlación 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 relación positiva muy fuerte entre las dos variables, lo que significa que a medida 

que mejora el gobierno electrónico, también mejora la atención al ciudadano. La 
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significancia de 0.01, que es menor que el nivel comúnmente aceptado de 0.05, 

confirmaron que esta relación fue estadísticamente significativa y no se debe al azar. Por 

lo tanto, los resultados sugirieron una asociación robusta y significativa entre el gobierno 

electrónico y la atención al ciudadano en el contexto estudiado, por lo tanto, se cumple 

el objetivo general de estudio. 

Tabla 4  

Hipótesis especifica 1 

 

 

Gobierno 

electrónico 

Satisfacción 

de 

ciudadano 

Rho de 

Spearman 

Gobierno 

electrónico 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .743** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 109 109 

Satisfacción 

de 

ciudadano 

Coeficiente de 

correlación 

.743** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 109 109 

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

En la tabla 2, del análisis de la hipótesis especifica 1, evidenció que existe relación 

entre el gobierno electrónico y la satisfacción del ciudadano en un Gobierno Regional de 

Perú, 2024, se obtuvo un valor de rho=0.743 y una significancia de p=0.01, indicando 

que se da una relación positiva fuerte entre las dos variables, lo que sugiere que a medida 

que mejora el gobierno electrónico, también aumenta la satisfacción del ciudadano. La 

significancia de 0.01, menor que el nivel comúnmente aceptado de 0.05, confirmaron que 

esta relación es estadísticamente significativa y no se debe al azar. En resumen, estos 

resultados indicaron que existe una asociación sólida y significativa entre el nivel de 

desarrollo del gobierno electrónico y el nivel de satisfacción del ciudadano en el contexto 

del Gobierno Regional de Perú en 2024. De manera que, se cumplió el objetivo específico 

1. 
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Tabla 5  

Hipótesis especifica 2 

 

 

Gobierno 

Electrónico Eficiencia 

Rho de 

Spearman 

Gobierno 

Electrónico 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .537** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 109 109 

Eficiencia Coeficiente de 

correlación 

  .537** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 109 109 

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

En la tabla 3, referida al análisis de la hipótesis especifica 2 se evidenció que 

existe relación entre el gobierno electrónico y la eficiencia de atención al ciudadano en 

un Gobierno Regional de Perú, 2024", se obtuvo un valor de rho=0.573 y una 

significancia de p=0.01, indicando una relación positiva moderada entre las dos 

variables, sugiriendo que a medida que mejora el gobierno electrónico, también se 

incrementa la eficiencia de atención al ciudadano. La significancia de 0.01, que es menor 

que el nivel comúnmente aceptado de 0.05, verificado que no hay casualidad detrás de 

este vínculo y que es estadísticamente significativo. Los resultados indicaron que existe 

una asociación moderada y significativa entre el desarrollo del gobierno electrónico y la 

eficiencia en la atención al ciudadano en el contexto del Gobierno Regional de Perú en 

2024. De manera que, se cumplió el objetivo específico 2. 
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Tabla 6  

Hipótesis especifica 3 

 

 

Gobierno 

electrónico Percepción 

Rho de 

Spearman 

Gobierno 

electrónico  

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .753** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 109 109 

Percepción Coeficiente de 

correlación 

.753** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 109 109 

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

En la tabla 3, sobre el análisis de la hipótesis especifica 3, se evidencio que existe 

relación entre el gobierno electrónico y la percepción del ciudadano en un Gobierno 

Regional de Perú, 2024, se obtuvo un valor de 0.753 y una significancia de 0.01, 

indicando una relación altamente positiva y fuerte entre las dos variables, lo que propone 

que a medida que mejora el gobierno electrónico, también mejora la percepción del 

ciudadano sobre los servicios gubernamentales. La significancia de 0.01, que es menor 

que el nivel comúnmente aceptado de 0.05, verificado que no hay casualidad detrás de 

este vínculo y que es estadísticamente significativo. En resumen, los resultados 

demostraron que existe una asociación consistente y significativa entre el desarrollo del 

gobierno electrónico y la percepción positiva del ciudadano en el contexto del Gobierno 

Regional de Perú en 2024. De manera que, se cumplió el objetivo específico 3. 
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Tabla 7  

Hipótesis especifica 4 

 

 

Gobierno 

electrónico Expectativas 

Rho de 

Spearman 

Gobierno 

electrónico  

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .701** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 109 109 

Expectativas Coeficiente de 

correlación 

.701** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 109 109 

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

En la tabla 5, sobre el análisis de la hipótesis especifica 4, se evidenció que existe 

relación entre el gobierno electrónico y las expectativas del ciudadano en un Gobierno 

Regional de Perú, 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 electrónico, también aumentan las 

expectativas del ciudadano respecto a los servicios gubernamentales. La significancia 

de 0.01, menor que el nivel comúnmente aceptado de 0.05, confirmaron que esta relación 

es estadísticamente significativa y no se debe al azar. Lio resultados indicaron que existe 

una asociación sólida y significativa entre el desarrollo del gobierno electrónico y el 

incremento en las expectativas del ciudadano en el contexto del Gobierno Regional de 

Perú en 2024. Por lo tanto, se cumplió el objetivo específico 4. 
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IV. DISCUSIÓN 

El gobierno electrónico es un servicio que utiliza las TIC en la optimización del 

servicio público. Al digitalizar los procesos y ofrecer plataformas en línea, el gobierno 

electrónico puede facilitar la atención al ciudadano, haciéndola más accesible, eficiente 

y transparente. Esto permite a los ciudadanos realizar trámites, acceder a información y 

comunicarse con las instituciones gubernamentales de manera más cómoda y rápida, 

sin necesidad de desplazarse físicamente. 

En tal sentido, el objetivo general fue determinar la relación entre el gobierno 

electrónico y la atención al ciudadano en un Gobierno Regional de Perú, 2024. Utilizando 

el factor de correlación Rho de Spearman, se obtuvo un valor de 0.985 con significancia 

de 0.01. Por lo tanto, se cumplió el objetivo general formulado y se comprobó la hipótesis 

de estudio. 

Estos hallazgos son convergentes con los hallazgos de Li y Shang (2020) que 

concluyen que el gobierno electrónico se relaciona de manera fuerte con la atención 

percibida por los usuarios de las ciudades abordadas. Asimismo, Kala et al. (2024) 

concluyeron que la intensión continua de uso del gobierno electrónico esta significativa 

y estadísticamente relacionada con la atención recibida y la satisfacción de los 

ciudadanos (p=0.000). En tanto, Keco, et al. (2023), realizaron una investigación de 

objetivo valorar la percepción de los usuarios sobre la atención y el servicio de gobierno 

electrónico recibido a través del enlace e-Albania. En tanto, Lira (2020), concluyó que la 

gestión del gobierno electrónico está asociada con la satisfacción a la atención al usuario 

que reciben la ciudadanía. Acevedo (2021) demostraron que las variables están altas y 

significativamente relacionadas (Rho=0.863). Núñez (2022) ultimó al gobierno 

electrónico y la manera de implementar están relacionados a la atención al usuario de 

esta municipalidad distrital, siendo tal relación de un nivel elevado y determinante 

(rho=0,919). 

De igual forma, se ajusta a lo formulado por el Modelo de Madurez del Gobierno 

Electrónico, el cual, destaca cómo los gobiernos pueden pasar desde una simple 

presencia en línea hasta una completa presencia y digitalización de sus procesos, 
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fomentando la colaboración interinstitucional y ofreciendo servicios personalizados y 

proactivos, que sustancialmente mejoran la atención a los ciudadanos. Esta progresión 

busca mejorar la interacción del gobierno y los ciudadanos, optimizando procesos 

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

Por su parte, Alarcón (2024) aunque afirmó una relación entre las variables, esta 

es moderada. Concluyó que el Gobierno Electrónico se asocia positiva y moderadamente 

respecto a calidad de la atención donde los usuarios de esta oficina registral recibían 

(rho=0.509). Asimismo, Arce (2022) concluye que el modo de aplicar el gobierno 

electrónico incide moderadamente respecto de los usuarios atendidos.  

Estos resultados son significativos porque ofrecen pruebas objetivas de hasta qué 

punto la administración electrónica es capaz de corregir los servicios ofertados al usuario. 

Al demostrar una correspondencia positiva muy fuerte del desarrollo del gobierno 

electrónico y la calidad de atención al usuario, los resultados respaldaron esta inversión 

en TIC del lado del gobierno. Esto sugirió que implementar y mejorar plataformas 

digitales puede tener un impacto relevante respecto a la satisfacción y eficiencia de los 

servicios estatales, así mismo, puede aumentar la confianza y la intervención de usuarios 

en las diligencias gubernamentales. Además, estos hallazgos pueden guiar la 

formulación de políticas y estrategias de modernización administrativa, destacando así 

su jerarquía de priorizar el gobierno electrónico para ejercer administración pública más 

eficiente, accesible y transparente. 

Los resultados manifestaron una relación positiva, fuerte del gobierno electrónico 

y la atención al ciudadano tienen varias implicaciones prácticas significativas. En primer 

lugar, sugieren la inversión en el desarrollo, mejora de plataformas digitales 

gubernamentales así se puede obtener una mejora en la calidad de atención que reciben 

los ciudadanos. Esto implica que los gobiernos regionales en Perú y en otros lugares 

pueden beneficiarse enormemente al priorizar la implementación efectiva de TIC así 

facilitar trámites, servicios públicos de manera más eficiente y accesible. 

En atención al objetivo específico 1, se determinó la relación del gobierno 

electrónico y la satisfacción del ciudadano de un Gobierno Regional de Perú, se obtuvo 
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un valor de rho=0.743 y una significancia de p=0.01, indicando que se da una relación 

positiva fuerte entre las dos variables. Por lo tanto, se cumplió el objetivo específico 1 

formulado y se comprueba la hipótesis especifica 1 de investigación.  

Los resultados pueden contrastarse con los hallazgos de Kala et al. (2024) 

quienes comprobaron que la intensión continua de uso del gobierno electrónico se 

relaciona a nivel elevado con la satisfacción de los ciudadanos, observándose que, en 

ciudadanos de estratos socioeconómicos altos, la satisfacción es elevada y los de otros 

estratos evidencia una satisfacción baja. Asimismo, Lira (2020), concluyo que la gestión 

del gobierno electrónico está asociada con la satisfacción a la atención al usuario que 

reciben la ciudadanía. 

La relación positiva y significativa del gobierno electrónico, satisfacción del 

ciudadano indica el progreso de servicios digitales del gobierno está estrechamente 

vinculada al incremento en la satisfacción de usuarios. Esta asociación resalta la 

jerarquía de optimizar los sistemas de gobierno electrónico así brindar una experiencia 

más eficiente y accesible a los ciudadanos.  

Con respecto al objetivo específico 2, se determinó la relación entre el gobierno 

electrónico y eficiencia de un Gobierno Regional de Perú, 2024, se obtuvo un valor de 

rho=0.573 y una significancia de p=0.01, indicando una relación positiva moderada. De 

manera que, se cumplió el objetivo específico 2 formulado y se comprueba la hipótesis 

especifica 2 de investigación. 

Estos resultados convergen con los hallazgos de Li y Shang (2020), que 

demostraron que el enfoque del servicio del gobierno electrónico está asociada a niveles 

elevados a los aspectos de seguridad, confiabilidad, eficiencia. Asimismo, se 

corresponden con los de Alarcón (2024) que demostró que el gobierno electrónico tenía 

una moderada incidencia con aspectos como la imagen (rho=0.393), la eficiencia 

(rho=0.441), la percepción (rho=0.493).  

La relación positiva y significativa del gobierno electrónico y la eficiencia en la 

atención al ciudadano destaca cómo las mejoras en los servicios digitales del gobierno 

contribuyen a una mayor eficacia en la administración pública. A medida que se 
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optimizan las plataformas electrónicas y se incrementa su funcionalidad, se observa una 

mejora en la eficiencia operativa y en la gestión de las solicitudes y servicios, lo que 

permite una atención más rápida y efectiva para los ciudadanos. 

Sobre el objetivo específico 3, se determinó la relación del gobierno electrónico y 

la percepción del ciudadano de un Gobierno Regional de Perú, 2024, se obtuvo un valor 

de 0.753 y una significancia de 0.01, mostrando una relación que suma fuertemente. Es 

así que, se cumplió el objetivo específico 3 formulado y se comprueba la hipótesis 

especifica 3 de investigación. 

Estos hallazgos convergen con los de Alarcón (2024) que demostró que el 

gobierno electrónico tenía una moderada incidencia con aspectos como la imagen 

(rho=0.393), la eficiencia (rho=0.441), la percepción (rho=0.493). Asimismo, Núñez 

(2022) demostró que el gobierno electrónico corresponde moderadamente respecto a 

dimensiones como la página web (Rho=0.654) accesibilidad (Rho=0.674), eficiencia 

(Rho=0.593), expectativas (Rho=0.617) y percepción (Rho=0.637) de la atención del 

ciudadano. De igual forma, García et al. (2023) determino al gobierno electrónico 

relacionándose a aspectos de capacidad de contestación, satisfacción, eficacia y 

percepción de la atención al ciudadano. 

La relación positiva entre el gobierno electrónico y la percepción 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 electrónicas, los ciudadanos 

tienden a percibir estos servicios de manera más favorable, lo que refleja una mejora en 

la confianza y satisfacción general con la administración pública. 

En atención al objetivo específico 4, se determinó la relación entre el gobierno 

electrónico y las expectativas del ciudadano de un Gobierno Regional de Perú, 2024, se 

obtuvo un valor de rho=0.701 y una significancia de p=0.01. Por lo tanto, se cumplió el 

objetivo específico 4 formulado y se comprueba la hipótesis especifica 4 de investigación. 



26 
 

Tales hallazgos se corresponden con los de Carlosama y Roldán (2024), que 

demostraron que no se muestra una mayor eficiencia por parte del gobierno electrónico 

teniendo un limitado desarrollo en la implementación, este hecho está fuertemente 

relacionado las expectativas de atención que no van a la par con el servicio 

proporcionado (Rho=0.741). Por su parte, Núñez (2022) demostró que el gobierno 

electrónico se relaciona moderadamente con las dimensiones de página web 

(Rho=0.654) accesibilidad (Rho=0.674), eficiencia (Rho=0.593), expectativas 

(Rho=0.617) y percepción (Rho=0.637) de la atención del ciudadano. 

La relación positiva y demostrativa entre el gobierno electrónico 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 electrónicos 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 electrónico debe ir 

acompañada de una gestión proactiva de las expectativas ciudadanas, para asegurar 

que el desarrollo de estos servicios se alinee con las crecientes demandas y aspiraciones 

de la población, manteniendo así una adecuada satisfacción y confianza en la 

administración pública. 

En resumen, estos hallazgos resaltan la importancia estratégica del gobierno 

electrónico como una herramienta clave para mejorar la atención al ciudadano y 

fortalecer la relación entre los gobiernos regionales y la población. Implementar políticas 

que promuevan un gobierno electrónico eficiente y orientado al usuario puede conducir 

no solo a una mayor satisfacción ciudadana, sino también a una administración pública 

más efectiva y transparente. 
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V. CONCLUSIONES 

Existe relación entre el gobierno electrónico y la atención al ciudadano en un Gobierno 

Regional de Perú, 2024, a nivel alto y positivo, según el valor de rho=0.985 y una 

significancia de p=0.01, determinando que a medida que mejora el gobierno electrónico, 

también mejora la atención al ciudadano en el contexto estudiado. 

 

Existe relación entre el gobierno electrónico y la satisfacción del ciudadano en un 

Gobierno Regional de Perú, 2024, a nivel moderado y positivo, según el valor de 

rho=0.743 y una significancia de p=0.01, determinando que a medida que mejora el 

gobierno electrónico, también mejora la satisfacción del ciudadano en el contexto 

estudiado. 

Existe relación entre el gobierno electrónico y la eficiencia de atención al ciudadano en 

un Gobierno Regional de Perú, 2024, a nivel moderado y positivo, según el valor de 

rho=0.573 y una significancia de p=0.01, sugiriendo que a medida que mejora el gobierno 

electrónico, también se incrementa la eficiencia de atención al ciudadano en el contexto 

estudiado. 

Existe relación entre el gobierno electrónico y la percepción del ciudadano en un 

Gobierno Regional de Perú, 2024, a nivel moderado y positivo, según el valor de 

rho=0.753 y una significancia de p=0.01, sugiriendo que a medida que mejora el gobierno 

electrónico, también se incrementa la percepción del ciudadano en el contexto estudiado. 

 

Existe relación entre el gobierno electrónico y las expectativas del ciudadano en un 

Gobierno Regional de Perú, 2024, a nivel moderado y positivo, según el valor de 

rho=0.701 y una significancia de p=0.01, sugiriendo que a medida que mejora el gobierno 

electrónico, también aumentan las expectativas del ciudadano respecto a los servicios 

gubernamentales en el contexto estudiado. 
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VI. RECOMENDACIONES 

Se sugiere la realización de estudios más profundos y longitudinales, ya que, podrían 

ofrecer una visión más detallada sobre cómo la evolución del gobierno electrónico influye 

en la calidad de la atención al ciudadano a lo largo del tiempo. Un enfoque longitudinal 

permitiría observar los cambios en la percepción y efectividad del servicio a medida que 

se implementan y optimizan las tecnologías electrónicas, proporcionando datos más 

robustos y precisos para fortalecer las políticas 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 más completo y detallado del impacto del gobierno electrónico 

en la atención al ciudadano, se sugiere a los futuros investigadores incorporar métodos 

de investigación mixtos (cuantitativos y cualitativos). Con la finalidad de tener una mejor 

comprensión del problema de investigación. El 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. Así también, esto permitirá explicar el comportamiento 

del gobierno electrónico y la atención al ciudadano en un gobierno regional. Las barrera 

tecnológicas y socioeconómicas son aspectos que puede determinar la eficacia de la 

calidad de atención a los ciudadanos de la región (Borjas, 2022). 

 

Se sugiere al Gobierno Regional de Perú estudiado invertir en la mejora de sus 

plataformas de gobierno electrónico. Enfocarse en mejorar la calidad de la información, 

la accesibilidad, la interactividad y la seguridad de estos sistemas podría 

significativamente elevar la atención de los ciudadanos con los servicios públicos 

(Malodia, et al., 2021). 



29 
 

Se sugiere al Gobierno Regional de Perú continuar invirtiendo en el desarrollo y mejora 

de sus plataformas de gobierno electrónico. Específicamente, se recomienda enfocar 

esfuerzos en mejorar la usabilidad, accesibilidad y calidad, información y servicios 

proporcionados a través de estas plataformas. Además, la implementación de 

mecanismos de retroalimentación ciudadana permitirá identificar áreas de mejora 

continua. Estas acciones no solo mejorarán la eficiencia del gobierno electrónico sino 

también incrementarán la satisfacción ciudadana al facilitar un acceso más eficiente y 

transparente a los servicios públicos (Kassen, 2022). 

 

Se sugiere a mesa de partes del Gobierno Regional de Perú enfocarse en optimizar y 

expandir las capacidades de las plataformas de gobierno electrónico por medio de 

talleres de capacitación a los ciudadanos. Priorizar la mejora de la infraestructura 

tecnológica, implementar sistemas más intuitivos y eficientes, y garantizar la integración 

de datos entre departamentos para facilitar una atención más rápida y precisa. Además, 

proporcionar formación continua a los empleados para asegurar el uso práctico de 

herramientas tecnológicas contribuirá a una mayor eficiencia en la atención al ciudadano 

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

Tabla 8  

Operacionalización de variables 

Variable Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 
Medición 

Gobierno 
electrónico 

Armas y Armas (2011) definen al 
gobierno electrónico como el uso 

estratégico de las tecnologías de la 
información y la comunicación 

(TIC) por parte de las instituciones 
gubernamentales para transformar 

sus procesos internos y sus 
interacciones con los ciudadanos, 

las empresas y otras entidades 
públicas. Las dimensiones de esta 

variable son: presencia, 
interacción, transacción y 

transformación 
 

El gobierno 
electrónico es una 

variable que se 
medirá usando un 
cuestionario de 24 
ítems, dividido en 4 

dimensiones y 
cinco alternativas 

de respuesta. 

Presencia 

Servicios 
Tramites y formatos 
Boletín Institucional 
Correo institucional 

Escala 
Ordinal 

Interacción  
Ayuda al usuario  
Teléfono institucional 
Móvil 

Transacción  
Tramite en línea 
Certificado digital  
Integración 

Transformación 
Personalización  
Cultura 

Atención al 
ciudadano 

Zeithaml y Parasuraman (2004) la 
definen como la capacidad de una 
organización para proporcionar un 

servicio que cumpla con las 
expectativas del cliente y satisfaga 
sus necesidades a lo largo de toda 
la interacción con la entidad. Las 
dimensiones de esta variable son: 
satisfacción, eficiencia, percepción 

y expectativa 

A nivel operacional 
la atención al 

ciudadano es una 
variable que se 

medirá usando un 
cuestionario de 16 
ítems, dividido en 4 

dimensiones y 
cinco alternativas 

de respuesta 

Satisfacción 
Confiabilidad  
Capacidad de respuesta  
Empatía 

Escala 
Ordinal 

Eficiencia 
Tiempo  
Procesos  
Resultados  

Percepción  
Interés  
Conocimiento  
Actitud  

Expectativa 
Credibilidad  
Cortesía  
Comunicación  
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO DE GOBIERNO ELECTRÓNICO 

A continuación, se le presenta una serie de afirmaciones sobre su trabajo, indique si 

está 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 

 

Ítems 1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN 1: Presencia 
     

1 
La información establecida sobre los servicios que 
brinda la institución es de fácil acceso para los usuarios 

     

2 
Los servicios que la institución brinda cuentan con la 
presencia adecuada para su mayor difusión. 

     

 

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

     

4 
Posee las herramientas necesarias para la ejecución de 
trámites documentarios en línea. 

     

5 
Considera que el boletín institucional es importante para 
proveer información al ciudadano. 

     

6 
Considera de utilidad el mapa web al visitar la dirección 
electrónica de la institución. 

     

DIMENSIÓN 2: Interacción      

7 
Obtienes respuestas inmediatas al realizar las 
consultas vía mensaje de email al correo institucional. 

     

 
8 

Las consultas vía email son redirigidas a las áreas 
específicas en el momento adecuado para su pronta 
respuesta. 

     

 
9 

Los usuarios cuentan con un chat individual de atención 
donde pueden obtener ayuda para las diversas consultas que 
se puedan generar. 

     

10 
Poseen los usuarios la opción de poder hacer sus 
consultas en línea de forma rápida y oportuna. 

     

11 
Los usuarios y público en general cuentan con una 
comunicación telefónica efectiva 

     

 
12 

La central   telefónica   cuenta   con   las   capacidades 
requeridas para la buena distribución de las llamadas 
siendo estas atendidas de manera efectiva. 

     

DIMENSIÓN 3: Transacción 
     

 

13 
El soporte tecnológico móvil que posee la institución 
son los necesarios para mantener una interacción con 
los usuarios. 

     

14 
El acceso al portal web de la institución esta adecuada 
a las características de visualización móvil. 
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15 
Tienen los  usuarios  el acceso a descargar los 
formularios de las diversas gestiones a realizar 
mediante la página web de la institución. 

     

 

16 
De realizar un trámite en la institución el usuario posee 
las opciones tecnológicas para seguir su trámite en 
línea. 

     

17 
Las respuestas a los trámites seguidos vía web en el 
portal de la institución cuentan con certificación digital. 

     

18 
La certificación digital es una opción para hacer valer un 
documento con valor oficial en la institución. 

     

DIMENSIÓN 4: Transformación 
     

19 
Cree usted que los servicios brindados por la institución 
están integrados a las directivas del gobierno electrónico 

     

20 
El desarrollo tecnológico se encuentra integrado en los 
objetivos de la institución. 

     

21 
Los servicios con los que la institución cuenta son cada 
vez más personalizados. 

     

 

22 
Usted cree que la atención a los usuarios en las diferentes 
interacciones con la institución posee una atención 
personalizada. 

     

23 
Cree usted que la institución posee una cultura de 
modernización de los procesos. 

     

24 
La cultura de gobierno electrónico es importante en la 
relación gobierno y ciudadanos 
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CUESTIONARIO DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

 

Instrucciones: A continuación, se presentan un grupo de ítems, lea 
cuidadosamente y marque con un aspa (X) uno de los cinco puntos de la escala 
de Lickert, de acuerdo a su percepción. 

 

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

siempre (5) 

 

 Descripción 1 2 3 4 5 

N° SATISFACCIÓN      

1 Le brindan información confiable a los ciudadanos al 
momento de la atención 

     

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 empatía      

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

     

N° EFICIENCIA 
     

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

     

6 Siente usted que recibe una atención igualitaria en 
comparación a otros ciudadanos 

     

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

     

8 Siente usted que los funcionarios resuelven su solicitud      
N° PERCEPCIÓN      

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

     

10 
Cree usted que el conocimiento de los funcionarios 
está dirigidos a mejorar la calidad de atención 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 percepción. 

     

N° EXPECTATIVAS      

13 Usted siente que el trabajo que realizan los 
funcionarios tiene credibilidad para el ciudadano. 
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38 

Cree usted que en el trabajo que ejecutan los 
funcionarios muestran cortesía en favor del ciudadano. 

     

 

39 

Usted siente que la cortesía que manejan los 
funcionarios frente a los usuarios son lo más 
adecuado. 

     

 

40 

Cree Usted que el nivel de comunicación es óptimo en 
el proceso de atención al ciudadano 
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Anexo 3. Ficha de validación de contenido para un instrumento 

FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO PARA EL INSTRUMENTO 1 

 EXPERTO 01 
INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de datos 

del Cuestionario de Gobierno electrónico que permitirá recoger la información en la 

presente investigación: Gobierno Electrónico y la Atención al Ciudadano en un 

Gobierno Regional de Perú, 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 validación de 

contenido son: 

Criterios Detalle Calificación 

 
Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 
dimensión/subcategoría y basta 
para obtener la medición de esta 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Claridad 

El/la ítem/pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 

Coherencia 
El/la ítem/pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 

Relevancia 
El/la ítem/pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
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FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO PARA EL INSTRUMENTO 2 

EXPERTO 01 

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de datos 

del Cuestionario de Atención al Cliente que permitirá recoger la información en la 

presente investigación: Gobierno Electrónico y la Atención al Ciudadano en un 

Gobierno Regional de Perú, 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 validación de 

contenido son: 

Criterios Detalle Calificación 

 
Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 
dimensión/subcategoría y basta 
para obtener la medición de esta 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Claridad 

El/la ítem/pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 

Coherencia 
El/la ítem/pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 

Relevancia 
El/la ítem/pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
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FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO FICHA DE 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO PARA EL INSTRUMENTO 1 

 EXPERTO 02 
INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de datos 

del Cuestionario de Gobierno electrónico que permitirá recoger la información en la 

presente investigación: Gobierno Electrónico y la Atención al Ciudadano en un 

Gobierno Regional de Perú, 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 validación de 

contenido son: 

Criterios Detalle Calificación 

 
Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 
dimensión/subcategoría y basta 
para obtener la medición de esta 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Claridad 

El/la ítem/pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 

Coherencia 
El/la ítem/pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 

Relevancia 
El/la ítem/pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
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FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO PARA EL INSTRUMENTO 2 

EXPERTO 02 

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de datos 

del Cuestionario de Atención al Cliente que permitirá recoger la información en la 

presente investigación: Gobierno Electrónico y la Atención al Ciudadano en un 

Gobierno Regional de Perú, 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 validación de 

contenido son: 

Criterios Detalle Calificación 

 
Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 
dimensión/subcategoría y basta 
para obtener la medición de esta 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Claridad 

El/la ítem/pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 

Coherencia 
El/la ítem/pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 

Relevancia 
El/la ítem/pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
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FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO FICHA DE 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO PARA EL INSTRUMENTO 1 

EXPERTO 03 
INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de datos 

del Cuestionario de Gobierno electrónico que permitirá recoger la información en la 

presente investigación: Gobierno Electrónico y la Atención al Ciudadano en un 

Gobierno Regional de Perú, 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 validación de 

contenido son: 

Criterios Detalle Calificación 

 
Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 
dimensión/subcategoría y basta 
para obtener la medición de esta 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Claridad 

El/la ítem/pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 

Coherencia 
El/la ítem/pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 

Relevancia 
El/la ítem/pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
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FICHA DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO PARA EL INSTRUMENTO 2 

EXPERTO 03 

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de datos 

del Cuestionario de Atención al Cliente que permitirá recoger la información en la 

presente investigación: Gobierno Electrónico y la Atención al Ciudadano en un 

Gobierno Regional de Perú, 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 validación de 

contenido son: 

Criterios Detalle Calificación 

 
Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 
dimensión/subcategoría y basta 
para obtener la medición de esta 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Claridad 

El/la ítem/pregunta se comprende 
fácilmente, es decir, su sintáctica 
y semántica son adecuadas 

 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 

Coherencia 
El/la ítem/pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 

Relevancia 
El/la ítem/pregunta es esencial o 
importante, es decir, debe ser 
incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 
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Anexo 4. Resultados del análisis de consistencia interna 

Tabla 9  

Resultados del análisis de consistencia interna – confiabilidad 

Variable/Dimensiones 
Alfa de 

Cronbach 

N° de 

elementos 
Valoración 

Gobierno electrónico 0.931 24 Excelente 

  Presencia 0.800 8 Buena 

  Interacción 0.926 4 Excelente 

  Transacción 0.817 8 Buena 

  transformación 0.873 4 Buena 

Atención al ciudadano 0.824 16 Buena 

  Satisfacción 0.885 4 Buena 

  Eficiencia 0.885 2 Buena 

  Percepción 0.801 6 Buena 

  expectativa 0.801 4 Buena 

 

Los resultados muestran que la consistencia interna de ambos instrumentos es 

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

Investigación Aplicada a una muestra de n= 10 

Resumen de procesamiento de casos del plan piloto 
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Estadística de fiabilidad del plan piloto 

 

Estadística total de elemento 
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VALIDEZ POR V DE AIKEN DE LAS VARIABLES 1 Y 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 
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Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin 
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Anexo 7. Análisis complementario 

Cálculo de la muestra. 

 

La cuantificación de la muestra requerida en el estudio del trabajo presente se 

determinó mediante la siguiente ecuación estadística para una población conocida y/o 

finita:  

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍𝛼

2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) +  𝑍𝛼
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

 

 

Donde:  

n = Tamaño de la muestra 

N = Tamaño de la población  

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

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

q = Probabilidad de ausencia del fenómeno, por ende, el valor de: q = 1- p = 1- 

0.5 = 0.5 

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

Entonces: 

 

𝑛 =
147 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (147 − 1) +  1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

𝑛 =
141.18

1.37
 

𝑛 = 103.42 ≡ 103 

Asimismo, para la investigación el tamaño de muestra con el que se trabajó es igual 

a 103 ciudadanos de la región de Madre de Dios. 
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Diseño de investigación. 

 

Un diseño no experimental, pues, dentro de la investigación las variables de investigación 

gobierno electrónico y atención al ciudadano, serán tomadas tal como ocurren en la 

realidad, sin que el investigador realice ninguna intervención o manipulación de las 

variables de investigación. Los diseños no experimentales tienen como propósito 

principal observar y describir fenómenos tal como se presentan en su entorno natural, 

sin intervenir ni manipular variables (Jiménez, 2020). 

01 

 

r 

02 

 

M = Corresponde a la muestra tomada.  

01 = Corresponde a la variable de estudio 1: Gobierno electrónico. 

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

r = Es la correspondencia que hay entre ambas variables estudiadas 01 y  02. 

 

 

 

 

 

  

M 
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Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 
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Anexo 9.  Otras evidencias. 
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Tabla 11  

Prueba de normalidad 

H0: La variable gobierno electrónico sigue una distribución normal 

H1: La variable gobierno electrónico no sigue una distribución normal 

   

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. Estadístico 

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 electrónico y de 0.002 para la variable de atención al ciudadano. Estos 

valores de significancia son menores que el nivel comúnmente aceptado de 0.05, lo que 

indica que los datos de estas variables no siguen una distribución normal. En otras 

palabras, los resultados de la prueba sugieren que tanto la variable de gobierno 

electrónico como la de atención al ciudadano no se distribuyen normalmente. Por lo 

tanto, se rechaza la hipótesis de normalidad H0, y se acepta la hipótesis de normalidad 

H1, La variable gobierno electrónico no sigue una distribución normal, es por ello para el 

análisis de correlación se empleará el coeficiente de Rho de Spearman.  
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Tabla 12  

Matriz de consistencia 

Pregunta Objetivo Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Metodología 

Pregunta 
general: 

¿El Gobierno 
electrónico se 

relaciona con la 
atención al 

ciudadano en un 
gobierno 

regional del 
Perú? 

 

Objetivo general 
Determina la 

relación entre el 
Gobierno 

electrónico y la 
atención en un 

Gobierno Regional 
de Perú, 2024 

Hipótesis 
general 

Existe relación 
entre el 

Gobierno 
electrónico y la 

atención al 
ciudadano en un 

Gobierno 
Regional de 
Perú, 2024 

V1. Gobierno 
Electrónico 

D1: Presencia 
D2: Interacción 
D3: Transacción 

D4: 
Transformación 

 

Servicios 
Tramites y formatos 
Boletín Institucional 
Correo institucional 

Ayuda al usuario 
Teléfono institucional 

Móvil 
Tramite en línea 
Certificado digital 

Integración 
Personalización 

Cultura 

Enfoque: 
Cuantitativo 
Tipo: Basica 
Diseño: No 

Experimental 
Población: 109 
ciudadanos que 

acuden a un 
Gobierno 

Regional de 
Perú 

Muestra: Censal 
Instrumentos: 

Cuestionario de 
Gobierno 

Electrónico 
Cuestionario de 

Atención al 
Ciudadano 

Preguntas 
especificas: 
¿El gobierno 
electrónico se 

relaciona con la 
satisfacción del 

ciudadano en un 
Gobierno 

Regional de 
Perú, 2024?, 
¿El gobierno 
electrónico se 

relaciona con la 
eficiencia de 
atención al 

ciudadano en un 

Objetivos 
específicos: 

Determinar la 
relación del 

gobierno electrónico 
con la satisfacción 

del ciudadano en un 
Gobierno Regional 

de Perú, 2024. 
Determinar la 
relación del 

gobierno electrónico 
con la eficiencia de 

atención al 
ciudadano en un 

Gobierno Regional 

Hipótesis 
específicas: 

Existe relación 
entre el 

gobierno 
electrónico y la 
satisfacción del 

ciudadano en un 
Gobierno 

Regional de 
Perú, 2024. De 

hipótesis 
especifica 

Existe relación 
entre el 

gobierno 

V2. Atención 
al ciudadano 

D1: Satisfacción 
D2: Eficiencia 

D3: Percepción 
D4: 

Expectativas 
 

Confiabilidad 
Capacidad de 

respuesta 
Empatía 
Tiempo 

Procesos 
Resultados 

Interés 
Conocimiento 

Actitud 
Credibilidad 

Cortesía 
Comunicación 
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Gobierno 
Regional de 
Perú, 2024?, 

¿Cómo el 
gobierno 

electrónico se 
relaciona con la 
percepción del 

ciudadano en un 
Gobierno 

Regional de 
Perú, 2024? 
¿Cómo el 
gobierno 

electrónico se 
relaciona con 

las expectativas 
del ciudadano 

en un Gobierno 
Regional de 
Perú, 2024? 

de Perú, 2024. 
Determinar la 
relación del 

gobierno electrónico 
con la percepción 

del ciudadano en un 
Gobierno Regional 

de Perú, 2024. 
Determinar la 
relación del 

gobierno electrónico 
con las expectativas 
del ciudadano en un 
Gobierno Regional 

de Perú, 2024. 

electrónico y la 
eficiencia de 
atención al 

ciudadano en un 
Gobierno 

Regional de 
Perú, 2024. De 
Existe relación 

entre el 
gobierno 

electrónico con 
la percepción 

del en un 
Gobierno 

Regional de 
Perú, 2024 

Existe relación 
entre el 

gobierno 
electrónico y las 
expectativas del 
ciudadano en un 

Gobierno 
Regional de 
Perú, 2024. 

 

 


