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Resumen

El estudio tuvo como objetivo analizar la influencia del gobierno electronico en la calidad
del servicio ofrecido a los usuarios de un organismo regulador en el departamento de
San Martin durante el afio 2024; relacionado con el ODS 16.6 el cual promueve la
creacion de instituciones inclusivas, responsables y eficaces. Investigacion de tipo
aplicada, disefio no experimental de corte transversal y alcance explicativo causal. Una
muestra de 80 usuarios que utilizaron los servicios presenciales del organismo regulador.
Los resultados mostraron que el gobierno electrénico tiene un impacto significativo en la
calidad del servicio, con altos valores de Pseudo R? (Cox y Snell: 0.998), explicando
practicamente toda la variabilidad observada. Entre las dimensiones evaluadas,
Presencia contribuye con un 60.8% (Pseudo Rz 0.608), mientras que Interaccion, con
un R2 de 0.842, refuerza su importancia en la experiencia del usuario. La dimension
Transaccion, con un Rz de 0.995, destaco por su relevancia en la percepcion de calidad.
Finalmente, Transformacion, con Pseudo R2 (0.701-0.702), subray6 su influencia en la
mejora del servicio, validando la importancia de un analisis detallado. Por lo que se
concluye que el gobierno electronico desempefia un papel crucial en la calidad del

servicio ofrecido por un organismo regulador.

Palabas clave: Gobierno, electrénico, servicio, calidad, estado.



Abstract

The objective of the study was to analyze the influence of electronic government on the
guality of the service offered to users of a regulatory body in the department of San Martin
during the year 2024, related to SDG 16.6 which promotes the creation of inclusive,
responsible and effective institutions. Applied research, non-experimental cross-sectional
design and causal explanatory scope. A sample of 80 users who used the face-to-face
services of the regulatory body. The results showed that e-government has a significant
impact on service quality, with high values of Pseudo R? (Cox and Snell: 0.998),
explaining practically all of the observed variability. Among the dimensions evaluated,
Presence contributes 60.8% (Pseudo R2: 0.608), while Interaction, with an R2 of 0.842,
reinforces its importance in the user experience. The Transaction dimension, with an R2
of 0.995, stood out for its relevance in the perception of quality. Finally, Transformation,
with Pseudo R2z (0.701-0.702), highlighted its influence on service improvement,
validating the importance of a detailed analysis. Therefore, it is concluded that electronic
government plays a crucial role in the quality of the service offered by a regulatory
body.

Keywords: Government, electronic, service, quality, state.



l. INTRODUCCION

La investigacion desarrollada en esta tesis desempefia un papel esencial para
el cumplimiento del Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) 16, el cual es
crucial para fomentar comunidades mas inclusivas y pacificas. Especificamente,
se enfoca en la meta 16.6, que promueve la creacién de instituciones inclusivas,
responsables y eficaces (Naciones Unidas, 2018). Al mejorar los servicios
ciudadanos a través de plataformas digitales y optimizar la coordinacion entre
ciudadanos y gobierno, se logra incrementar la transparencia, aumentar la
participacion de los ciudadanos y optimizar el acceso a la informacion (Balderas,
2024).

El concepto de e gobierno es necesario para el cambio que busca otorgar
servicios de calidad a la poblacién, mediante la digitalizaciéon de los procesos
administrativos de la esfera gubernamental. Sus funciones son para facilitar el
manejo intergubernamental, acelerar los procesos de la rendicion de cuentas y
canales entre los gobiernos y la ciudadania y son la clave para el desarrollo de
instituciones responsables y eficientes. La meta 16.6 lo destaca a nivel mundial
en la medida en que despierta la participacion ciudadana y la confianza
institucional (Naciones Unidas, 2018). Por lo tanto, esta estrategia es un intento

por lograr y fomentar una sociedad mas inclusiva y justa.

Balderas (2024) explicé que el papel del gobierno electrénico no sélo ha
reforzado la vinculacion del Estado con los ciudadanos, sino que ha convertido
a los gobiernos en entidades mucho mas eficientes y eficaces en la prestacion
de servicios publicos. Esto conlleva a un fortalecimiento doble: por un lado,
mejora las instituciones publicas, y por otro, acelera el logro de los ODS,
potenciando la calidad de vida a través de una mayor transparencia y
participacion. Es prioritario el gobierno electrénico para el logro de un desarrollo
basado en la sostenibilidad y la creacion de sociedades patrticipativas,

robusteciendo la confianza en el Estado y sus instituciones.



Sin embargo, en Latinoamérica, uno de los desafios del e-gobierno esta
relacionada con las deficiencias en el servicio ofrecido a la comunidad (Romero,
2023). Esto se debe a varios factores que afectan el empleo eficiente de la
tecnologia asociadas con la informacion y comunicaciéon (TIC) de naturaleza
publico (Pillaca, 2022). En los paises de la region, una brecha digital impide que
segmentos de la poblacién, especialmente en areas rurales y de bajos recursos,
accedan a estas, impidiendo el uso efectivo de los servicios electronicos
gubernamentales (Hoque & Kabir, 2024). Esta brecha esta relacionada,
principalmente, con la insuficiente infraestructura y conectividad, lo cual limita el
acceso a la informacién y dificulta la participacion en procesos de gobierno

electronico (Patergiannaki y Pollalis, 2024).

Las falencias en los servicios gubernamentales digitales en Latinoamérica
también se atribuyen a limitaciones estructurales (Romero, 2023). La region
enfrenta una significativa brecha digital, mas pronunciada en las zonas rurales y
entre sectores desfavorecidos, donde la infraestructura y conectividad son
inadecuadas. Esto restringe el acceso a los servicios electrénicos
gubernamentales, y la falta de inversion en estos sectores no solo afecta la
participacion de los ciudadanos, sino también dificulta el acceso a los datos de
naturaleza publico, lo que compromete la transparencia y eficacia
gubernamental (Patergiannaki y Pollalis, 2024). Mejorar el gobierno electrénico

en la region requiere abordar estas limitaciones.

Asimismo, el deficiente conocimiento de las personas que integran el entorno
respecto a la materia de e gobierno es otro desafio para la calidad de los
servicios de gobierno en linea (Taufiqurokhman et al., 2024). Las personas no
se encuentran debidamente capacitadas en el manejo de las herramientas
electronicas, lo que afecta su capacidad para participar en los procesos de

gobierno y disminuye la confianza en el sistema (llieva et al., 2024).

A nivel nacional, la implementacion de una eficiente plataforma de e — gobierno
presenta grandes desafios debido a la carencia de un marco normativo completo
gue guie su implementacion de manera efectiva. A pesar de que hay leyes y
decretos destinados a fomentar el uso de plataformas digitales en el sector



publico, todavia no existe una regulacion exhaustiva y actualizada que envuelva
cada fase del proceso de digitalizacién gubernamental. (Churampi et al., 2024).
Asimismo, se identifica la insuficiente infraestructura tecnologica y la falta de
recursos direccionados a aplicarse y dar mantenimiento a los sistemas
electronicos. Esto se traduce en plataformas obsoletas, poco amigables para el
usuario y con problemas constantes de funcionamiento (Mencia et al., 2023).

Otro problema en el Peru es la baja cultura de uso de los servicios electronicos
en la poblacion. A pesar de que del gobierno realiza esfuerzos por promover y
difundir el uso de estas herramientas, la mayoria de ciudadanos aun prefieren
realizar tramites de forma presencial, lo que genera largas filas y

aglomeraciones en instituciones estatales (Nunton et al, 2023).

En el organismo regulador de telecomunicaciones de San Martin se enfrentan a
una situacion problematica con respecto al e-gobierno y la calidad del servicio
brindado a los pobladores. A pesar de poseer herramientas tecnologicas para
ofrecer un servicio mas eficiente, se ha evidenciado una debilidad en el proceso
de implementacion del e-gobierno y una falta de capacitacién en su uso, lo que
ha originada la mengua respecto a la calidad de servicio brindado a los
pobladores. Esta situacion ha generado insatisfaccion en los mismos, afectando
la imagen y reputacion de este. Es necesario tomar medidas urgentes para
mejorar el acceso y uso del gobierno electronico, asi como reforzar la
capacitacion del personal, a fin de garantizar un servicio eficiente y de calidad a

los ciudadanos.

A partir del andlisis de la situacion problematica, se formul6 el siguiente
problema general: ¢ De qué manera influye el gobierno electrénico en la calidad
del servicio a los usuarios en un organismo regulador, San Martin 20247
Asimismo, se identificaron varios problemas especificos: (i) ¢De qué manera la
dimension presencial influye en la calidad del servicio a los usuarios?; (ii) ¢De
gué manera la dimension interaccion influye en la calidad del servicio a los
usuarios?; (iii) ¢De gqué manera la dimension transaccion influye en la calidad
del servicio a los usuarios?; (iv) ¢De qué manera la dimension transformacion

influye en la calidad del servicio a los usuarios?



Desde el punto de vista de justificacion tedrico, la investigacién contribuird al
ambito académico al abordar de manera conjunta las areas de gobierno
electronico y calidad del servicio, en la cual existe una brecha de estudios y se
busca aportar nuevos conocimientos. Este enfoque permitird llevar a cabo un
estudio con mayor detalle respecto de las influencias de la plataforma digital en
la calidad del servicio prestado por el organismo regulador, proporcionando un

marco conceptual valioso para futuras investigaciones.

En términos practicos, esta investigacion influird en el disefio de cada politica
publica y en la estrategia de implementacion de plataformas digitales, dado que
el gobierno electronico es mas un cambio en la forma de funcionamiento de un
gobierno que la mera digitalizacion del proceso. Los resultados proporcionaran
orientacion para la toma de decisiones en la optimizacion de los sistemas de
atencion al usuario con el fin tltimo de aumentar la eficiencia y la transparencia
en el ambito gubernamental. Asimismo, maximizara la satisfaccion y la

percepcién positiva por parte de los ciudadanos sobre los servicios que reciben.

Por ultimo, se propondra metodolégicamente el desarrollo de herramientas de
evaluacion que permitan medir de manera objetiva el desempefio y la calidad
del servicio de las plataformas de gobierno electrénico, estandares que seran
asumidos e implementados de manera aun mas desarrollada a nivel local por
otros organos gubernamentales, modernizando y fortaleciendo asi el servicio

publico en los diferentes niveles de la administracion.

Como resultado, el objetivo general, por tanto, fue el siguiente: Determinar la
influencia del gobierno electronico en la calidad del servicio a los usuarios de un
organismo regulador: San Martin 2024. Con base en dichos antecedentes,
entonces, los siguientes son los objetivos especificos que se plantean: (i)
determinar la influencia de la dimension presencia en la calidad del servicio al
usuario; (ii) determinar la influencia de la dimensién interaccion en la calidad del
servicio al usuario; (iii) determinar la influencia de la dimension transaccién en
la calidad del servicio al usuario; (iv) determinar la influencia de la dimension

transformacion en la calidad del servicio al usuario.



Se establecio la siguiente hipétesis de investigacion: Hi. El gobierno electrénico
influye significativamente en la calidad del servicio brindado a los usuarios en un
organismo regulador, San Martin 2024. Ademas, se plantearon las siguientes
hipétesis especificas: Hil: La dimension presencial influye significativamente en
la calidad del servicio a los usuarios, Hi2: La dimension interaccion influye
significativamente en la calidad del servicio a los usuarios, Hi3: La dimension
transaccion influye significativamente en la calidad del servicio a los usuarios en
un organismo regulador, San Martin 2024. Hi4: La dimensién transformacion

influye significativamente en la calidad del servicio a los usuarios.

En este contexto, es importante conocer los antecedentes internacionales,
nacionales y locales que han contribuido al desarrollo del tema tratado, por ello
a continuacion, se analizaron antecedentes internacionales como el de Kanaan
et al. (2023) los cuales evidenciaron en sus resultados que la calidad del servicio
esta vinculada con el aumento de la confianza en estos servicios. Asimismo, se
confirm6 que dicha confianza impacta de forma positiva y relevante en la
voluntad de los usuarios de emplear los servicios, destacando su importancia en

la adopcion.

El articulo examind como la calidad, la seguridad y la privacidad afectan la
seguridad y las ganas de hacer uso del servicio de gobierno electrénico,
destacando su importancia en el contexto de Jordania. Se reconocio que, si bien
el gobierno electrénico mejoro la eficiencia, la transparencia y el acceso a los
servicios publicos, los usuarios aun perdian su plena confianza en el sistema

debido a diferentes temores sobre la privacidad y la seguridad.

Guillén (2022) en el caso de un estudio realizado en Cuba, obtuvo que mas del
60% de los encuestados accedieron a servicios y realizaron diligencias en
plataformas en linea proporcionadas por varios organismos gubernamentales.
La tendencia estaba estrechamente asociada con la nocién de que la mayoria
de las plataformas digitales ofrecen un mejor nivel de conveniencia, velocidad y
eficiencia que los métodos convencionales. Esto indico que los servicios

digitales de gobierno electronico estaban siendo aceptados y demandados cada



vez mas. Esto puso de manifiesto que la digitalizacion en la modernizacion del

sector publico es primordial.

Aljukhadar et al. (2022) concluyeron en su estudio realizado en Canada, que la
validez y la escala de confiabilidad de EGSQUAL se han demostrado en la
evaluacion de la calidad del gobierno electrénico, cuyos resultados demostraron
qgque la eficiencia, la transparencia y la accesibilidad pueden medirse
eficazmente. Estos componentes fueron muy importantes en la percepcion de
calidad por parte de cualquier usuario, o que permitié desarrollar estrategias
para la mejora de los servicios electronicos y, de manera mas eficiente,
adaptarlos a las expectativas de los ciudadanos para estimular la innovacion en

la gestidon publica

Medina et al. (2020) sefialaron en su estudio en México, que el gobierno
electronico generé mejoras notables en la transparencia, eficiencia y
responsabilidad de la gestion publica (GP), ya que la informacién estuvo mas
disponible para los ciudadanos en tiempo real y facilité el proceso de tramites,
reduciendo el tiempo de espera haciendo que las instituciones del sector publico

sean confiables.

Wijatmoko (2020) cuyo resultado de un estudio en Indonesia mostré que mas
de la mitad de los usuarios consideraron que el portal electrénico del Ministerio
de Justicia era facil de navegar, amigable y destacaron que la alta eficiencia y
calidad de los servicios brindados por la plataforma permitieron completar los

procesos en un plazo mas corto.

A nivel nacional, Pillaca (2022) indicé que la pandemia del COVID aceler6 la
adopcion del gobierno electronico (GE), por parte de la mayoria de las
instituciones publicas en América Latina, aumentando la demanda de servicios
electronicos con el objetivo de fortalecer la calidad del servicio (CS) a través de
un proceso mas agil en términos de tiempo y productividad, facilitando procesos
de caracter mas administrativo y de resolucibn de problemas con la

implementacion de nuevas plataformas tecnolégicas.



Espinoza (2023) diagnosticé que la eficiencia del GE fue percibida como
limitada. Si bien los sistemas mejoraron la accesibilidad, existieron deficiencias
en la seguridad que debieron ser atendidas. Los ciudadanos otorgaron mayor
importancia a la confiabilidad y correcto funcionamiento de las plataformas que

a la rapidez, lo que resalto la necesidad de priorizar la seguridad tecnoldgica.

Flores et al. (2022) disefiaron e implementaron un sistema de gobierno
electronico en un hospital que incrementd notablemente la satisfaccion de los
pacientes. Esta iniciativa permitié un acceso mas rapido, eficiente y transparente
a los servicios médicos y administrativos, mejorando procesos como el registro
y la programacion de citas, y reduciendo los tiempos de espera. Como resultado,
los usuarios expresaron mayor confianza y comodidad con los servicios

ofrecidos.

Ramos et al. (2021) analizaron el gobierno electrénico en una entidad provincial
peruana, concluyendo que su implementacion fue insuficiente para mas del 60%
de los encuestados. Entre las principales barreras identificadas estuvieron la
falta de personal especializado y la distancia de un efectivo sistema para realizar
la monitorizacion del avance de las TIC. Estas limitaciones afectaron
negativamente la eficacia y la transparencia del organismo gubernamental, o
gue se tradujo en una percepcion del servicio como regular para el 45% de los
encuestados.

Finalmente, Pinedo (2024) midio la calidad del servicio en el hospital Il del distrito
de Tarapoto y concluyé que se encuentra en un nivel medio; la mayoria de los
usuarios estan satisfechos, aunque un porcentaje notable considera que hay

aspectos que deben mejorarse.

El gobierno electrénico es la union de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion en un trato gubernamental a sus ciudadanos para la mejor oferta
posible de servicios publicos, una mayor transparencia y unas relaciones
fortalecidas entre el gobierno y sus ciudadanos. Menacho et al. (2020) indicaron
gue el primer propésito es cambiar por completo la forma en que los ciudadanos

y los empresarios se relacionan con el gobierno, pasando por una forma mas



transparente de acceder a la informacion del gobierno a una forma mas facil de

hacer tramites administrativos gubernamentales a través de plataformas web.

El gobierno electrénico es la unificacion de tecnologia de la informacion y la
comunicacion (TIC) en las actividades gubernamentales, con el objetivo de
optimizar el servicio publico, perfeccionar la transparencia y fortalecer la
interaccion entre el gobierno y los ciudadanos. Este enfoque permite realizar
tramites, acceder a informaciéon y fomentar la participacion ciudadana.
Asimismo, Aljukhadar et al. (2022) se refieren a esto como un uso estratégico
de las plataformas digitales por parte de las instituciones publicas para poner a
disposicion de los ciudadanos servicios eficientes, accesibles y transparentes.
Hacer que los procesos administrativos sean mas digitales permite al gobierno
interactuar con la sociedad de manera bidireccional, brindar un servicio
oportuno, aumentar la participacién de la democracia y reducir el costo de las
operaciones, todo esto con el fin de satisfacer los requisitos del entorno

tecnoldgico y globalizado.

Por otro lado, Churampi et al. (2024) indicaron que la base del gobierno
electronico se establecio en el uso de herramientas digitales para generar
cambios en la gestidon publica, haciendo mas accesibles los servicios, buscando
la transparencia y una mejor comunicacion con los ciudadanos. El modelo busco
agilizar los procesos administrativos, reducir la burocracia y fortalecer la
confianza en los organismos publicos con la promocion de la inclusién digital y
una mayor eficiencia en la gestion de cada recurso del estado. En términos
practicos, Flores (2021) enfatizé que el gobierno electrénico ademas de
digitalizar el servicio mejoré la calidad de vida de los ciudadanos mediante la
mecanizacion de los procesos, la eliminacion de esperas y la centralizacién de
la informacion publica. Asimismo, Yarasca y Uribe (2022) encontraron que el
gobierno electronico permitio un proceso de interaccion y participacion de los
ciudadanos a través del acceso igualitario a la informacion publica y la

transparencia en la toma de decisiones gubernamentales.

Nunton et al. (2023) identificaron varios elementos del gobierno electronico,

fundamentales para la modernizacion de la administracion publica y la definicion



de una relacién mas fuerte entre el gobierno y la ciudadania, tales como los
servicios en linea, la transparencia y el libre acceso a la informacion, la
participacion ciudadana, la interoperabilidad y la seguridad y la privacidad. Todo

esto garantiza una mayor libertad de las personas dentro de este mismo sistema.

Morales et al. (2020) destacaron que los beneficios asociados al GE se
encontraron, entre otros, el aumento de la eficiencia administrativa, la
automatizacion de algunos tramites, la reduccion de los tramites burocraticos y
la reduccion del uso de papel, o que también tiene un impacto medioambiental
positivo. Al mismo tiempo, el gobierno electronico mejoré sensiblemente la
calidad de los servicios de caracter publico al facilitar el acceso a la atencién de
tramites por medios remotos, reducir y hacer mas activos los tiempos de espera

y aumentar la satisfaccion ciudadana.

El otro punto importante que plantean los autores es que la informatizacion de
la informacion y una informacion mas clara, accesible y organizada incrementé
la transparencia y la rendicion de cuentas; lo que haria que los ciudadanos estén
en condiciones de monitorear las actividades del gobierno (Menacho et al.
2020).

Honores (2021) propuso cuatro dimensiones para evaluar el gobierno
electronico: presencia, interaccion, transaccion y transformacion. La dimension
de presencia abarca el nivel basico de desarrollo, donde los gobiernos
proporcionan informacién basica a través de sus portales web, como noticias,
directorios y objetivos institucionales. La dimensién de interaccion incluye
herramientas que facilitan la comunicacion bidireccional, permitiendo a los
ciudadanos realizar consultas y gestionar tramites en linea. La dimensién de
transaccion se enfoca en la realizacion de gestiones completas en linea, como
pagos Yy solicitudes, garantizando la seguridad de las operaciones. Por ultimo, la
dimension de transformacion implica la integracion total de servicios, con
sistemas automatizados e interconectados entre las entidades

gubernamentales, promoviendo la innovacion y optimizando la gestion publica.



En teoria, la implementacion del gobierno electrénico esta impulsada por la
teoria del ejercicio del poder con el fin de involucrar a los ciudadanos en un
ejercicio de vigilancia y rendicion de cuentas de la gestion gubernamental.
Grossvald (2005), citado por Ripalda (2020), explico que la intencion mas basica
del gobierno electronico es mejorar la eficiencia, la transparencia y la
accesibilidad de los servicios publicos. Las plataformas digitales en sitios web y
aplicaciones moviles brindan otra via ideal para una interaccion mas agil de los
ciudadanos con el gobierno y permiten la optimizacién de los procesos y la

reduccion del tiempo de realizacion de negocios.

Finalmente, Di Maio (2009), citado por Arguelles (2022), explicd dos etapas en
la evolucion del gobierno electronico: la primera etapa fue la 1.0, que representa
la digitalizacion basica de los procedimientos administrativos para lograr una
mejor eficiencia interna, mientras que la segunda etapa, la 2.0, presentd
herramientas interactivas en forma de redes sociales y plataformas en red como
promotoras de la transparencia y la cooperacién entre la ciudadania. El gobierno
actual sigue evolucionando: nuevas tecnologias entran en esta esfera, con la
inteligencia artificial y la cadena de bloques que prometen hacer que los

servicios en el ambito digital del gobierno sean aliin mas eficientes y seguros.

En cuanto a la calidad del servicio, lzquierdo (2021) indicé que la calidad del
servicio es relevante para una organizacién porque influye directamente en la
satisfaccion del usuario, la lealtad de las personas y la reputacion de la
organizacion. Ademas, Puican. (2021) considerd que los servicios de calidad
pueden crear una ventaja competitiva porque los usuarios estan predispuestos
a hacer de las organizaciones que cumplen con sus expectativas sus favoritas y
se apegan a ellas. Por otro lado, Cuba. (2022) destaco la relevancia de la
percepcion de los usuarios en lo que respecta a la eficiencia, eficacia y
efectividad del servicio provisto. La cual esta influenciada por diversos factores,
tales como la atencidbn personalizada, la puntualidad en la entrega, la
capacitaciéon del personal, las instalaciones disponibles, la habilidad para

resolver problemas y de la accesibilidad la informacion.
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La calidad de los servicios se compone de varios elementos que interactian
para formar la experiencia global del usuario. Los componentes mas destacados
segun Bao et al. (2020) son los siguientes: 1). Expectativas del Usuario: Antes
de recibir un servicio, los usuarios ya tienen ciertas expectativas basadas en sus
experiencias previas. 2). Percepcion del Usuario. Si el servicio cumple o supera
las expectativas, sera percibido como bueno. Por otro lado, si no cumple con las
expectativas, sera percibido como deficiente. 3). Proceso de Servicio. El proceso
de servicio engloba todas las interacciones y procedimientos que ocurren entre
el proveedor de servicios y el usuario. 4). Resultado del Servicio. Es el factor
primordial para fundamentar la calidad del servicio. Para que sea percibido como

de alta calidad, debe cumplir con las expectativas del usuario.

Teran et al. (2021) sostuvieron que la calidad del servicio es primordial para que
cualquier organismo logre el éxito, ya que genera importantes beneficios a largo
plazo. En primer lugar, contribuye a la fidelizacion de los clientes, quienes, al
estar satisfechos, contindan utilizando los servicios, 1o que se traduce en una
mayor retencion y menores costos en la captacion de nuevos clientes. Ademas,
una alta calidad del servicio mejora la reputacion de la organizacion y la
diferencia de la competencia, atrayendo nuevos clientes por la percepcion
positiva en el mercado. Asimismo, reduce los costos asociados a la correccion
de fallas en la gestion de quejas y vincula la calidad del servicio al desempefio
financiero a través de la satisfaccidn de los clientes, que tienden a gastar mas,
ser leales y menos sensibles al precio, lo que lleva a un aumento en los ingresos
del negocio. La mejora continua en los servicios se convierte en una ventaja

competitiva clave para el desarrollo.

Las cuatro dimensiones mas significativas de la calidad identificadas por

Espinoza (2023) son la eficiencia, la confianza y el soporte al usuario.

La eficiencia se define como la medida en que el servicio en cuestion puede
satisfacer las expectativas del usuario con rapidez y eficacia. Esta consiste en
caracteristicas que van desde una estructuracion clara de un sitio web hasta una
organizacion adecuada de su contenido, un buscador operativo que sea sensible

a la personalizacion de todos y cada uno de los servicios para atender las
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necesidades de las personas y ofrecer informacion detallada. Segun Espinoza
(2023) esta dimensién es fundamental para afirmar que cada servicio sea

asequible y puedan ser empleados manera franca y agil.

La confianza, por su parte, se relaciona con la percepcién de seguridad que los
usuarios tienen al interactuar con la entidad. Este aspecto abarca la proteccion
de informacion personal, la reserva de la informacion proporcionada y la
transparencia en el uso de esos datos. Espinoza (2023) indicé que la confianza
es la garantia de que los usuarios se sentirdn seguros al acceder al servicio y
un método para corroborar la credibilidad de las entidades de las que provienen.

La confianza representa que una entidad le da a un individuo la seguridad que
una persona percibe experimentar mediante una interaccion. La proteccion de
la informacion personal, la confidencialidad y la transparencia con la informacion
brindada son medios para generar confianza. Espinoza (2023) la describe como
la confianza que se posee en el uso del servicio y uno de los medios para evaluar

la credibilidad de las fuentes.

El apoyo del personal de la organizacion refleja algunas facetas como el afan y
la voluntad de resolver los problemas de inmediato, el conocimiento evidenciado
a través de los representantes del servicio, la capacidad de infundir confianza
en los usuarios y una orientacion clara y eficaz. Espinoza (2023) es el elemento
gue permite establecer buenas y duraderas relaciones entre los usuarios y la

organizacion.

La calidad del servicio ha sido un tema central en la gestion empresarial y ha
sido abordada desde diferentes modelos y perspectivas tedricas. Entre ellos,
destaca el Modelo SERVQUAL, que se centra en evaluar cinco aspectos
esenciales: confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia y
elementos tangibles (Pazmifio et al., 2021). Segun este modelo, una brecha en
la calidad del servicio se crea y determina por la discrepancia que existe en
relacion con la expectativa y la experiencia del usuario en la interaccion con el

servicio. SERVQUAL ofrece una herramienta extremadamente versatil que
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personaliza los problemas a corregir y brinda soluciones funcionales en diversos

sectores, segun (Barragén et al., 2022).

En este sentido, el modelo nérdico de Gronroos es holistico porque involucra
dos elementos, es decir, aspectos técnicos y funcionales de evaluacion de la
calidad del servicio. Este modelo separa dos dimensiones principales de la
calidad: la calidad técnica, que podria significar el resultado final que obtiene el
cliente, y la calidad funcional, que es mas relevante para como se realiza un
servicio, 0 mas precisamente, como se ve el proceso desde el punto de vista del
cliente. Micheni et al. (2024) destacan el hecho de que el valor percibido es una
funcién no sélo del resultado sino también de la interaccién con la empresa
durante la prestacion del servicio. Aqui es donde, una vez mas, la experiencia
general del cliente juega un papel importante en lo que respecta a la percepcion

de la calidad y su satisfaccion.
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. METODOLOGIA

Esta es una investigacion aplicada, ya que brindara caminos a seguir que toquen
los problemas actuales que enfrenta la sociedad. La investigacidén resolvera
necesidades sociales especificas. El enfoque de investigacién cuantitativa
permitié la medicidbn numérica y el analisis de las variables involucradas en el
proceso de investigacion (OCDE, 2018). Ademas, esta metodologia facilito el
proceso de busqueda de la estadistica y la generalizacion de cada resultado. Es
decir, esta metodologia apoy6 un analisis de las estadisticas y la generalizacién
para cada resultado mediante el proceso de recoleccion de informacion
estructurada, lo que dio una base firme para los hallazgos (Hernandez y
Mendoza, 2018).

En cuanto al disefio, fue un disefio transversal no experimental, lo que significa
gue las variables se observaron en su entorno natural, sin ninguna interferencia
fisica en la manipulacion de las variables mismas. Esto permitird recuperar
informacion en un momento determinado, lo que dard como resultado una
instantanea de la situacién actual con respecto al gobierno electrénico y la

calidad del servicio (Romero et al., 2024).

Figura 1

Esquema del disefio:

M X — Y

Donde:
M: la muestra (usuarios)
X: Gobierno electrénico
Y: Calidad de servicio

—»: correlaciéon causal
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Variable 1. Gobierno electronico: Se define como el empleo de tecnologia de la
informacion y comunicacion (TIC) por los organismos publicos para optimizar la
eficiencia, mejorar la transparencia y ampliar el acceso al servicio estatal por
parte de la ciudadania (Honores, 2021). Definicion operacional. Sera evaluada
a través de sus dimensiones con sus respectivos indicadores (Honores, 2021) y
medidos con la escala de Likert. Variable 2. Calidad del servicio: Se refiere al
grado en los servicios publicos cumplen con las expectativas y necesidades de
los usuarios (Espinoza, 2022). Definicion operacional. La calidad se evalud
utilizando un instrumento e-GovQual, el cual determina mejoras sustantivas en
la prestacion del servicio prioritarios establecidos en un organismo (Espinoza,
2022).

Segun Concytec (2024), la poblacion se definié como el conjunto total de sujetos,
elementos o unidades que presentan cierta caracteristica comun y tales se
consideran objetos de estudio. En este contexto, el estudio estuvo compuesto
por los usuarios del organismo regulador de telecomunicaciones que
presentaron reclamos de manera presencial en OSIPTEL San Martin, con un
promedio mensual de aproximadamente 110 personas durante los Ultimos ocho

meses de este afo.

Dada la amplitud de la poblacién, como criterio de inclusion se opt6 por aquellos
usuarios que realizaron reclamos presenciales en la oficina de OSIPTEL en San
Martin. Sin embargo, se excluyé a los usuarios cuyas reclamaciones no
correspondian a las competencias del organismo regulador. La muestra se
defini6 como un subconjunto de individuos, elementos o casos seleccionados
de un total, utilizado para realizar estudios o investigaciones (Hernandez y
Mendoza, 2018). En esta investigacion, se optd por una muestra de 80 usuarios
gue utilizaron los servicios presenciales del OSIPTEL San Martin. El muestreo,
entendido como el proceso de seleccidon de un subconjunto de individuos,
elementos u observaciones (muestra) de una poblacibn mayor para hacer
inferencias sobre ella (Concytec, 2024). fue de tipo no probabilistico por
conveniencia, seleccionandose a los usuarios mas accesibles. para el

investigador.
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La recoleccion de datos se realizé usando la técnica de la encuesta, dirigida
especificamente a los usuarios del organismo regulador de telecomunicaciones
de San Martin. Esta técnica fue seleccionada debido a la necesidad de obtener
informacion directa y especifica de los usuarios acerca de las variables
estudiadas. Se disefid un cuestionario como instrumento de recoleccién,
compuesto por items elaborados a partir de los indicadores previamente
definidos. Estas fueron los 24 items que se usaron para medir el gobierno
electronico como variable y 24 items de calidad del servicio. Ambos
cuestionarios utilizaron una escala ordinal de 5 puntos, que fue eficaz para

capturar las percepciones y opiniones de los participantes.

Los items desarrollados fueron luego examinados por los tres expertos para
asegurar que tuvieran toda la validez con la poblacién en estudio. La revisiéon
actual fue una prueba de que los items desarrollados verdaderamente
representan las variables en estudio. La confiabilidad del instrumento fue
probada usando estadisticas alfa de Cronbach ejecutadas por el software SPSS
v26. Este analisis ha hecho posible medir la consistencia interna en las
respuestas. Por ello, un analisis determiné la consistencia interna de las
respuestas. Se obtuvo un coeficiente alfa para la variable gobierno electronico
de 0,872 y de 0,822 para la variable calidad del servicio, superior al umbral
considerado de 0,7. Tales resultados obviamente otorgan una confiabilidad muy
alta a los instrumentos aplicados, confirmando asi la calidad de los datos
recibidos y apoyando la correccion de los hallazgos, tal como se especifica en

el Anexo 4 de este estudio.

El analisis de datos se llevo a cabo sisteméaticamente mediante el uso de dos
herramientas principales: Excel y SPSS v26. Las estadisticas descriptivas se
habian preparado al principio con Excel. Todas las respuestas ingresadas y
organizadas se organizaron en hojas de calculo. Las hojas de caélculo
preparadas contenian todos los aspectos de los cuestionarios. Ademas, los
datos resumidos se representaron mediante el reflejo de las tendencias de las
variables, dimensiones e indicadores mediante el uso de tablas. Ademas, se
disefiaron cuadros visuales que facilitaron la interpretacion y presentacion de la

informacion.
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Los datos fueron posteriormente sometidos a un andlisis estadistico inferencial
utilizando SPSS v26. La normalidad de cada punto de datos fue comprobada
utilizando la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Los datos distribuidos
normalmente fueron comprobados mediante el coeficiente de correlacion de
Pearson, con el fin de conocer la relacion entre las variables. En los casos en
gue los datos no alcanzaron los supuestos de normalidad, se utilizo el coeficiente
no paramétrico de Spearman. El resultado de dichos analisis se muestra en
detalle en el resultado de SPSS a continuacion, de modo que la relacion entre

las variables se muestra de manera ordenada y clara.

Se llevé a cabo con el debido rigor sobre una base ética. Ademas, se llevo a
cabo un procedimiento de consentimiento informado donde se les informd a los
participantes lo que se pretendia lograr con la investigacion, los procedimientos
involucrados y también sus derechos de rechazo; es decir, el derecho a optar
por no participar en el estudio en cualquier momento que lo consideraran
apropiado sin consecuencias negativas. Se garantizd plenamente la privacidad
de los participantes de modo que el tratamiento de los datos fuera anénimo y
utilizado exclusivamente para fines de investigacion, garantizando la adecuada
salvaguardia de los participantes y de su privacidad y la integridad de los

participantes.
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[ll. RESULTADOS

Andlisis descriptivo
Tabla 1

Cruce gobierno electrénico (GE) con calidad de servicio (CS)

Gobierno Calidad de servicio

electrénico Mala Regular Buena Total
Ineficiente 10 12,5% 5 6,3% 0 0,0% 15 18,8%
Regular 0 0,0% 42 52,5% 16 20,0% 58 72,5%
Eficiente 0 0,0% 0 0,0% 7  8,8% 7  8,8%
Total 10 12,5% 47 58,8% 23  28,7% 80 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios en un organismo regulador, San Martin.

El 52.5% del total de encuestados percibié el GE como "Regular" y, dentro de este
grupo, también calificé la CS como "Regular". Este dato indicé que una percepcién de
GE moderadamente eficiente se asocia principalmente con una calidad de servicio
igualmente intermedia. El siguiente porcentaje mas alto fue el 20.9%, que
correspondié a aquellos que consideraron el GE "Eficiente" y calificaron la CS como
"Regular”, lo que demostrd que, aunque el GE es eficiente, la percepcion de CS no
siempre mejora sustancialmente, manteniéndose en un nivel intermedio. Asi también,
un 12.5% de los usuarios clasific6 el GE como "Ineficiente" y también percibi6 la CS
como "Mala", lo que indicé una relacion directa entre la baja eficiencia del GE y una
baja percepcion de la calidad del servicio. Por altimo, un 8.8% considero tanto al GE
como la CS como "Buena". Este grupo menor sugiere que cuando el GE es altamente
eficiente, la CS tiende a mejorar.
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Tabla 2

Cruce presencia con calidad de servicio

Calidad de servicio

Presencia

Mala Regular Buena Total
Ineficiente 10 125% 5 6,3% O 0,0%0 15 18,8%
Regular 7 8,8% 39 48,8% 12 15,0% 58 72,5%
Eficiente 0 00% 2 25% 5 6,3% 7 8,8%
Total 17 21,3% 46 57,5% 17 21,3% 80 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios en un organismo regulador, San Matrtin.

Se muestra la relaciéon entre la "Presencia” de un organismo regulador y la "Calidad
de servicio" percibida por los usuarios en San Martin. El 48.8% del total de
encuestados consideraron que la "Presencia” es "Regular" y calificaron también la
"Calidad de servicio" como "Regular'. Este resultado indic6 que una presencia
moderada se asocia principalmente con una percepcién intermedia de la calidad del
servicio. Asimismo, el siguiente porcentaje relevante es el 15%, correspondiente a los
usuarios que consideraron la presencia como "Eficiente" y calificaron la CS como
"Regular". Esto revel6 que, incluso cuando la presencia del organismo es adecuada,
la CS sigue siendo percibida en un nivel medio para una proporcién considerable de
usuarios. Asi también en cuanto a la presencia "Ineficiente", el 12.5% de los
encuestados también calificaron la CS como "Mala", lo que implica una relacion
negativa entre la baja presencia del organismo y la percepcion de baja calidad en el
servicio. Por ultimo, un 6.3% percibieron tanto la presencia como la CS como
"Regular" y "Mala", respectivamente, lo cual refuerza la idea de que una presencia
insuficiente o regular tiende a limitar la percepcion positiva de la misma.
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Tabla 3

Cruce interaccion con calidad de servicio
Calidad de servicio

Interaccion Mala Regular Buena Total

Ineficiente 13 16,3% 2 2,5% 0 0,0% 15 18,8%
Regular 6 7,5% 38 475% 14 17,5% 58 72,5%
Eficiente 0 0,0% O 0,0% 7 88% 7 8,8%
Total 19 23,8% 40 50,0% 21 26,3% 80 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios en un organismo regulador, San Matrtin.

Se muestra que el 47.5% de los encuestados consideraron que la interaccion es
"Regular" y también calificaron la calidad del servicio como "Regular". Este resultado
indic6 que una interaccibn moderada con el organismo regulador se asocia
principalmente con una percepcion intermedia de la calidad del servicio. Asi también,
el 17,5%, correspondiente a los usuarios que percibieron la interaccibn como
"Eficiente" y calificaron la calidad del servicio como "Regular". Esto refirié que, aunque
la interaccion sea considerada eficiente, la calidad del servicio no es necesariamente
percibida como "Buena" y se mantiene en un nivel regular para una parte significativa
de los usuarios. Por otro lado, un 16.3% de los encuestados evaluaron la interaccion
como "Ineficiente" y también percibieron la calidad del servicio como "Mala", lo cual
implicé una compensacién negativa entre una interaccion deficiente y una baja calidad
del servicio, finalmente, un 8.8% de los usuarios calificaron tanto la interaccion como
la calidad del servicio como "Buena", lo que muestra que una interaccion eficiente
puede mejorar la percepcién del servicio de calidad, aunque en menor medida.
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Tabla 4

Cruce transaccion con calidad de servicio
Calidad de servicio

Transaccion

Mala Regular Buena Total
Ineficiente 11 13,8% 4 50% O 0,0% 15 18,8%
Regular 5 6,3% 36 45,0% 17 21,3% 58 72,5%
Eficiente 0 00% O 0,0% 7 88% 7 8,8%
Total 16 20,0% 40 50,0% 24 30,0% 80 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios en un organismo regulador, San Martin.

Muestra que el 45% de los encuestados percibieron la transaccion como "Regular" y
también calificaron la CS como "Regular". Este dato indic6 que una transaccion
moderada esta fuertemente asociada con una percepcién de calidad de servicio
intermediario. Asi también, el 21.3%, que corresponde a los usuarios que
consideraron la transaccion como "Eficiente" y calificaron de regular la calidad del
servicio, refirid que, aunque el proceso de transaccion sea considerado eficiente, no
siempre lleva a una percepcion de CS "Buena”, manteniéndose en un nivel intermedio
para una parte significativa. Por otro lado, un 13,8% de los encuestados evaluaron la
transaccion como "Ineficiente" y también percibieron la CS como "Mala", indicando
una compensacion negativa, en la que una transaccion ineficiente esta asociada con
una baja calidad percibida del se. Finalmente, un 8.8% de los usuarios calificaron
tanto la transaccion como la CS como "Buena", lo cual muestra que una transacciéon
eficiente puede mejorar la percepcion de calidad, aunque en menor medida.
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Tabla 5

Cruce transformacién con calidad de servicio
Calidad de servicio

Transformacion

Mala Regular Buena Total
Ineficiente 9 11,3% 6 75% O 0,0% 15 18,8%
Regular 8 10,0% 32 40,0% 18 22,5% 58 72,5%
Eficiente 0 0,0% 1 1,3% 6 75% 7 8,8%
Total 17 21,3% 39 48,8% 24 30,0% 80 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios en un organismo regulador, San Martin.

El 40% de los encuestados consideraron que la transformacion es "Regular”" y
calificaron la CS también como "Regular”. Este dato mostré que una transformacion
moderada en los procesos del organismo regulador esta mayormente asociada con
una percepcion de calidad de servicio intermedia. Asi también, el 22,5%,
correspondiente a los usuarios que percibieron la transformacion como "Eficiente" y
la CS "Regular". Esto indicé que, aunque el proceso de transformacion se percibe
como eficiente, la CS no alcanza una valoracion de "Buena" para una gran parte de
los usuarios, manteniéndose en un nivel usual. En tanto, un 11,3% de los encuestados
consideraron la transformacion como "Ineficiente" y calificaron la CS como "Mala".
Esto reflej6 una evaluacion negativa, donde una transformacion ineficiente esta
asociada con una percepcion negativa de la calidad del servicio. Finalmente, un 7.5%
de los usuarios calificaron tanto la transformacion como la CS como "Buena", lo que
revel6 que una transformacion eficiente puede optimizar el discernimiento de calidad

del servicio, aunque de forma limitada.
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Resultados inferenciales

Tabla 6

Ajuste de modelo GE vy calidad de servicio (Hipétesis General)
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 506,977
Final ,000 506,977 41 ,001

Nota: Hecho a partir de base de datos SPSS.

El Chi-cuadrado mostro un (Sig.) de 0.001, siendo menos de 0.05, lo cual significo
significa que el modelo final es representativo, lo que indicé que la inclusion de la
variable GE, mejoran notablemente la capacidad del modelo para predecir la calidad
del servicio, refutando de este modo la hipétesis nula y dando por aceptado la

hipotesis alterna planteada.

Tabla 7 R2
R2 GEy CS

Pseudo R cuadrado
Cox y Snell ,998
Nagelkerke ,999
McFadden ,891

Nota: Hecho a partir de base de datos SPSS.

El indice Nagelkerke, obtuvo un valor de 0,999, cuyo valor indicé que el modelo es
altamente adecuado para representar la relacion entre ambas variables, confirmando
gue la inclusion del GE en el modelo tiene un efecto explicativo muy fuerte.
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Tabla 8

Ajuste de modelo presencia 'y CS (Hipotesis Especifica 1)
Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 406,524
Final 331,623 74,900 16 ,000

Nota: Hecho a partir de base de datos SPSS.

El "Chi-cuadrado" posee un nivel de significancia de 0.000, que es menor a 0.05. Este
resultado significd que el modelo final es estadisticamente significativo, lo que indico
gue la inclusién de la variable independiente (Presencia) mejora la capacidad del
modelo para explicar la variabilidad en la calidad del servicio, y apoyando la hipétesis
alterna.

Tabla 9
R2 presenciay CS

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,608
Nagelkerke ,608
McFadden ,132

Nota: Hecho a partir de base de datos SPSS.

Nagelkerke obtuvo un valor de 0.608, lo que indicé que el modelo explica alrededor
del 60.8% de la variacion en la CS en funcion de la variable presencia. Este porcentaje
demostrd que la presencia es una variable importante para entender la percepcion de
calidad.

24



Tabla 10

Ajuste de modelo interaccion y CS (Hipoétesis Especifica 2)

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 428,755
Final 281,285 147,469 18 ,000

Nota: Hecho a partir de base de datos SPSS.

El modelo final presenta una mejora significativa respecto a la interseccion, con un
Chi-cuadrado de 147.469 (gl = 18, p <0.001), indicando que las variables explicativas

tienen un impacto estadisticamente significativo en la variable dependiente.

Tabla 11
R2 interaccion y CS

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,842
Nagelkerke ,842
McFadden ,259

Nota: Hecho a partir de base de datos SPSS.

Nagelkerke (0.842) reflej6 un buen ajuste del modelo, indicando que las variables
explicativas lograron describir una proporcién considerable de la variabilidad de la

variable dependiente, validando su efectividad, para la presente investigacion.
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Tabla 12

Ajuste de modelo transaccion y CS (Hipétesis especifica 3)

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 432,153
Final ,000 432,153 19 ,000

Nota: Hecho a partir de base de datos SPSS.

El modelo final muestra un ajuste significativo (Chi-cuadrado = 432.153, gl = 19, p <
0.001), indicando que las variables del modelo explican significativamente la relacion
analizada, con una mejora respecto a la interseccion.

Tabla 13

R2 transaccion y CS

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,995
Nagelkerke ,996
McFadden ,760

Nota: Hecho a partir de base de datos SPSS.
Nagelkerke (0.996) reflejo un ajuste excelente del modelo, indicando que las variables

independientes explicaron gran parte de la variabilidad en la variable dependiente, lo
gue valida la capacidad del modelo para la investigacion.
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Tabla 14

Ajuste de modelo transformacion y CS (Hipotesis Especifica 4)

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 ~ Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 433,822
Final 337,126 96,696 18 ,000

Nota: Hecho a partir de base de datos SPSS.

El Chi-cuadrado obtuvo una significancia de 0.000 (menor a 0.05) confirmando que el
modelo final es estadisticamente significativo. Esto implic6 que la dimensién de
transformacion influye de manera significativa en la CS percibida por los usuarios,

Rechazando de este modo la hipétesis nula y apoyando la hipétesis alterna planteada.

Tabla 15

R2 transformacién y CS
Pseudo R cuadrado

Cox y Snell , 701
Nagelkerke , 702
McFadden ,170

Nagelkerke presenta un valor similar de 0,702, este resultado confirm6 que la

transformacion tiene una influencia considerable de la percepcién de la calidad.
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IV. DISCUSION

El gobierno electronico (GE) es la base de la modernizacion y mejora de la calidad de
servicio [CS] de los organismos publicos cuando se trata de lograr una mayor
eficiencia, accesibilidad y transparencia en el contacto con los ciudadanos. El enfoque
permite acelerar y simplificar el acceso al servicio publico; desburocratiza el acceso y
garantiza la equidad. Ademas, el GE permite a las instituciones idear los mejores
procedimientos internos que pueden ser muy criticos para gestionar a los ciudadanos

de manera mas efectiva y dar como resultado un mayor nivel de satisfaccion.

Se evaluo la relacion entre GE y CS, por lo tanto, forma parte del debate dentro de un
organismo regulador clave. Los valores recibidos por el modelo de regresion logistica
indican que el ajuste fue muy bueno estadisticamente. El valor de Chi-cuadrado fue
506,977, significativo a p < 0,05, lo que demuestra que el modelo es importante.
Ademas, los indices pseudo R-cuadrado - Cox y Snell (0,998) y Nagelkerke (0,999) -
mostraron que el GE explicaba casi todas las variaciones en la CS. Estos resultados,
por tanto, han demostrado que las herramientas de GE tienen importantes impactos
directos en la consecucion de mejoras en el servicio publico. Mejora la transparencia
en la gestién publica con un inmenso impacto, dando respuesta a las necesidades de

los ciudadanos en tiempos de creciente digitalizacion.

Esto refleja que hay que seguir invirtiendo en la capacitacion del cliente interno y la
infraestructura tecnolégica, para tener seguro los beneficios que brinda el GE como
la eficiencia y alta calidad en la prestacion de los servicios publicos o las experiencias
mas inclusivas. En comparacion, el estudio de Aljukhadar et al. (2022) probé la
confiabilidad y validez de la escala EGSQUAL en la medicién de la GE donde, a través
de la determinacién directa, se ha constatado que componentes como la eficiencia, la
transparencia y la accesibilidad fueron importantes para afectar la percepcion de la
CS. La comprension del valor de estos servicios digitales de las instituciones publicas,
por parte de sus usuarios, es un enfoque que tiene como foco el predominio de las
experiencias de los usuarios para la consolidacién de un GE. Si bien ambos estudios
subrayan la contribucién positiva del gobierno electrénico a la calidad del servicio, el
analisis actual se centr6 en el poder predictivo del modelo estadistico en uso,

indicando coémo herramientas como los modelos de regresion logistica pueden
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cuantificar el impacto del gobierno electronico en la calidad en el sector de los
servicios publicos. De otra forma, la investigacién de Aljukhadar et al. (2022) puso
énfasis en el analisis de cada uno de los factores que perjudican a la apreciacién de
los usuarios, proponiendo una visibn aumentada orientada a la experiencia del

poblador.

Por otro lado, el estudio de Huaman (2020) durante la pandemia de COVID-19 en
Perq, reveld que la GE no habia alcanzado una implementacion satisfactoria, lo que
significa que las demoras administrativas y las violaciones de derechos seguian
siendo mayores dentro de los sectores vulnerables de la poblacion. Esto sefiald los
diferentes escollos de la integracion completa de una respuesta de GE a las
emergencias y subrayo la necesidad de una infraestructura adecuada y procesos
claramente definidos. Si bien se concluy6 que los tres estudios ven al GE como una
herramienta de transformacion en la gestién publica, el analisis sefiala que el valor
agregado, el impacto efectivo por aplicacion y la sostenibilidad de esta solo se pueden
lograr a través de una implementacion adecuada. Los hallazgos resaltaron que para
gue haya impacto, la mera adopcion de tecnologias avanzadas en la generacién de
electricidad no puede ser suficiente; son necesarias una aplicacion adecuada, el
desarrollo de la capacidad de los operadores y la accesibilidad de los servicios a todos

los usuarios.

La presencia fue un componente critico del GE y es uno de los impulsores esenciales
gue nutren la calidad en cada uno de los servicios individuales entre las diversas
ofertas gubernamentales. Este concepto incluye la presencia de los canales digitales,
la interaccion adecuada de las instituciones con el ciudadano y la capacidad de las
organizaciones publicas para brindar informacion y servicios y ponerlos a disposicion
de los ciudadanos de la manera que sea mas conveniente y eficiente. Los efectos
derivados del modelo de regresion logistica, que incluye la presencia en la red y sus
interacciones, explicaron el 60,8% de los cambios en la calidad del servicio,
respaldados por los indices de Cox y Snell y Nagelkerke. Esto, por lo tanto, corrobora
la proposicion de que una gran presencia digital influye mucho en la percepcion

positiva de las personas con respecto a la comunicacién social publica.
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De manera complementaria, Kanaan et al. (2023) opinaron que el aumento de la CS
mejora la confianza en la plataforma, lo que a su vez impulsa la continuidad de la
adopcion y el uso hacia la digitalizacion. Aunque ambos estudios coinciden en que la
personalidad de los servicios de calidad y la confianza en el éxito del GE son de suma
importancia, en este trabajo el foco fue explicar la presencia en la red como clave,
mientras que Kanaan et al. (2023) investigaron la interrelacién de la calidad y la
confianza. Todos estos descubrimientos recalcan la necesidad de desarrollar tacticas
digitales integrales que fortalezcan no solo la presencia en linea, sino también la
mejora de la calidad de los servicios. La accesibilidad a las plataformas, la informacion
actualizada y los canales de interaccién seguros y confiables son algunos de los
aspectos criticos a este respecto. Por un lado, una fuerte presencia en la red mejora
la experiencia del usuario, mientras que, por otro, mejora en gran medida la
legitimidad y la transparencia de las instituciones publicas con un ndmero creciente

de adoptantes y confianza en los servicios digitales.

Una mayor presencia en linea también optimizara aiun mas la experiencia de los
beneficiarios, al tiempo que crecera la legitimidad y la transparencia de las
instituciones publicas, con el objetivo de alcanzar una mayor aprobacion y confianza
en los servicios electronicos. La interactividad en el GE es un elemento importante
para mejorar la experiencia individual y la calidad de los servicios prestados. La
interaccion permite el intercambio de comunicacion entre los ciudadanos y las
instituciones gubernamentales. Esto aprobaria un flujo continuo de intercambio de
informacion que facilitaria lugar a la retroalimentacién de distintas consultas e incluso
condescenderia procesos de transaccion eficientemente. De hecho, la interaccién
explica las variabilidades en la calidad del servicio en un grado del 74,6%, lo que se
corrobora aln mas con la ayuda del modelo estadisticamente significativo (p < 0,05).
También, revelaron que, con cada paso agregado en las interacciones, la calidad
general del CS se perfeccionaba en 2.450 unidades. Esto indica visiblemente una

influencia directa y positiva en como el beneficiario percibio el servicio.

Estos resultados concuerdan con los descubrimientos de Kanaan et al. (2023),
guienes identificaron una relacibn de positividad, desde la interaccién, hasta
cuestiones como la seguridad, la privacidad y la confianza en los servicios

electronicos. Si bien este estudio no pudo cuantificar la influencia de la interaccion en
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la calidad del servicio, Kanaan et al. (2023) ilustraron que dicha dimensién genera
confianza en el usuario; nuevamente, esto se subraya para el uso sostenido de las
plataformas digitales. Sin embargo, ambos estudios subrayan que un pilar para
mejorar la experiencia de las personas en el GE es la interaccion. Sin embargo, tales
esfuerzos tendran que ir acompafados de medidas que aseguren una comunicacion
accesible y personalizada. De esta manera, la promocion de la interaccion, ademas
de los aumentos en la satisfaccion del usuario, ayuda a apuntalar la legitimidad y la
transparencia de las instituciones publicas, dos de los elementos clave que
probablemente aseguren el éxito a largo plazo de los servicios electronicos.
Politicas holisticas que infundiran aun mas confianza en los usuarios de las

plataformas digitales y la capacidad de preservarlas.

Por su parte, Pillaca (2022) reportdé que el GE en América Latina se ha acelerado
gracias a la pandemia y ha mejorado la calidad de los servicios al responder a las
demandas en linea de manera mas rapida y eficiente. En este estudio, se observo
gue la interaccion era una de las variables mas criticas y se colocé un debate sobre
su influencia en un marco mas amplio; el presente cuantifico su relacién directa con
la calidad del servicio. Ambos estudios coincidieron en que la importancia de una
mayor interaccion era la base para aumentar los servicios publicos en entornos de

alta demanda tecnoldgica.

La dimensién transaccional también es uno de los componentes importantes del GE,
gue facilitdé significativamente la realizacion eficiente de los tramites al eliminar los
obstaculos burocraticos tradicionales y agilizar los trdmites administrativos. Esta
dimension permiti6 a los ciudadanos realizar basicamente cosas como pagos,
solicitudes o registros sin necesidad de viajar, lo que contribuye en gran medida a
mejorar la experiencia ciudadana y la impresion general de la CS del gobierno.
Representa el 76% de la variabilidad de la calidad del servicio en el desempefio del
GE. Al mismo tiempo, en esta dimension, por cada beneficio, el CS crecio en 2.233
unidades, una cifra bastante alta y un recordatorio cuantitativo significativo de por qué
se deben incorporar herramientas transaccionales eficientes en las plataformas

digitales gubernamentales.
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De manera complementaria, Guillén (2022) encontré que, mas del 60% de los
usuarios prefieren los servicios virtuales por su rapidez y conveniencia, sobre todo en
comparacion con otras opciones presenciales, que por lo general tienden a ser lentas
e ineficientes. Asi, ambos enfoques, basados en modelos de regresidn, han analizado
cuantitativamente los impactos de dichas transformaciones, a diferencia de la vision
panoramica de Guillén (2022), que se centré mas en las experiencias individuales a
través de la evaluacion de la percepcion subjetiva de los usuarios. Ambos estudios
pueden coincidir en un Unico punto: que la digitalizacion de los tramites mejora
significativamente la calidad del servicio publico, pero desde sus diferentes enfoques
metodologicos. Esto acentla la necesidad de plataformas transaccionales en el
gobierno electronico, en aras de la eficiencia técnica, el acceso, la seguridad y la

facilidad de uso entre todos sus usuarios.

La buena integracién de dichas herramientas es la piedra angular de la modernizacién
de la gestidn publica y su participacion y protagonismo. Finalmente, la dimensiéon de
la transformacion en el gobierno electronico se considera un determinante critico para
una mejor calidad del servicio publico percibido. Esto incluye la infusion de
tecnologias mas avanzadas y modificaciones en los procesos a través de los cuales
los modelos administrativos mas tradicionales podrian transformarse en disefios mas
rapidos, eficientes y orientados al usuario. Sin embargo, es notable en este estudio
gue el modelo de regresion logistica aplicada es notable en la explicacion de la
influencia significativa de la transformacion digital, respaldada por un valor de chi-
cuadrado de 96,696 con significancia estadistica de 0,000, lo que confirma el impacto

positivo de esta dimension en la calidad del servicio.

Sin embargo, los hallazgos de Pinedo (2024), ha destacado que existen fuertes
deficiencias en la automatizacion del proceso tecnoldgico que influyen negativamente
en la percepcion del nivel de calidad del servicio por parte del personal del Hospital
Tarapoto Il. Estas cuestiones se encuentran, en efecto, entre aquellas restricciones
gue se plantean en problemas logisticos y estructurales; hacen hincapié en que, si la
transformacion digital se va a realizar de acuerdo a la naturaleza de la tecnologia,
esto implicaria también su preparacion y ajuste a las necesidades locales. En cuyo
caso, ambos estudios coincidiran en que sera una clave para mejorar la percepcion

de calidad: la modernizacion de la tecnologia en el caso del servicio gubernamental.
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Sin embargo, los contextos y los desafios son muy diferentes. Mientras que la
presente investigacion se ocupa del analisis cuantitativo y la prevision de los impactos
de la transformacion, el trabajo de Pinedo (2024) se centra mucho en los obstaculos
practicos que las instituciones tendran que superar para hacer efectiva la

implementacion de estas tecnologias.

Los resultados confirmaron el potencial de mejora significativa en CS publico, con una
implementacion exitosa de la transformacion digital; la base para este éxito potencial
es una estrategia integral que fusione la inversion en tecnologia, la capacitacion del

personal y un fuerte respaldo de infraestructura.
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V. CONCLUSIONES

Primero. El GE se presenta como un elemento fundamental en la mejora de la
calidad de los servicios ofrecidos por el organismo regulador objeto de estudio.
Con un nivel de significancia de 0.001 y elevados valores de los indicadores
Pseudo Rz (Nagelkerke: 0.999), se concluye que este componente explica casi

por completa la variabilidad en la percepcion del servicio.

Segundo. La dimension de Presencia resulta igualmente crucial para optimizar
la calidad del servicio. Con un nivel de significancia de 0.000, el modelo
estadistico demuestra ser altamente significativo, validando el rechazo de la
hipotesis nula. Los valores de Pseudo R? (Nagelkerke: 0.608) evidencian que
esta dimensién contribuye al 60.8% de la variacion observada en la calidad del

servicio, lo cual subraya su impacto en la experiencia de los usuarios.

Tercero. La calidad de servicio muestra una mejora significativa respecto a la
interseccion, con un Chi-cuadrado de 147.469 (gl = 18, p < 0.001), indicando
gue las variables explicativas tienen un impacto estadisticamente significativo
en la variable dependen. Asimismo, los indices de Cox y Snell indican que la

variable logra describir una 84.2 % de la variabilidad de la variable dependiente,

Cuarto. La dimension transaccion también tiene una conexion significativa con
la calidad del servicio. (Chi-cuadrado = 432.153, gl = 19, p < 0.001), indicando
gue las variables del modelo explican significativamente la relacion analizada asi
también Cox y Snell y Nagelkerke muestra que esta dimension explica el 99.5
% de la variabilidad en la percepcién de calidad.

Quinto. la dimensién de Transformacion sobreventa como un elemento clave
para incrementar la calidad del servicio. Un analisis de Chi-cuadrado significativo
(p=0.000) confirma su influencia, con valores de Pseudo R? (Nagelkerke: 0.702
) que explican el 70.1% de la variacion. Aunque no es el tnico aspecto relevante,
Su impacto en la percepcién de calidad es considerable y justifica un analisis

mas detallado.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero. El organismo regulador deberia introducir todas las herramientas
digitales necesarias que permitan a los usuarios interactuar con el organismo de
una manera mas eficiente, garantizando la transparencia, el acceso y la

resolucion inmediata de las consultas.

Segundo. El espacio de proteccidn y asistencia al usuario para los puntos de
servicio también debe garantizar que los servicios estén disponibles fisica y

virtualmente en vista de que los puntos de servicio sean accesibles y confiables.

Tercero. Al area de proteccidon y atencion al usuario implementar estrategias
gue optimicen la comunicacion, tales como capacitaciones al personal en
habilidades blandas y el desarrollo de mecanismos interactivos, como chatbots

y lineas de atencién personalizadas.

Cuarto. Al organismo regulador trabajar en la digitalizacion de tramites,
incorporar pasarelas de pago seguras y reducir los procedimientos burocraticos

gue puedan dificultar el acceso a los servicios.

Quinto. A la entidad reguladora fomente la implementacion de tecnologias
innovadoras y procesos adaptativos. Estas acciones aseguraran que la CS
evolucione en linea con las demandas de los usuarios y las exigencias del

contexto operativo.

35



REFERENCIAS

Abu Shanab, E. (2019). Perspectivas de investigacion sobre GE: analisis de mineria
de texto. E-government research insights: Text mining analysis, 10. doi:
http://dx.doi.org/10.1016/].giq.2016.05.001

Ajzen, |., Fishbein, M., Lohmann, S., & Albarracin, D. (2019). The Influence of
Attitudes on Behavior. taylor y francis Gruop, 15.
https://www.taylorfrancis.com/chapters/edit/10.4324/9781315178103-
5/influence-attitudes-behavior-icek-ajzen-martin-fishbein-sophie-lohmann-
dolores-albarrac%C3%ADn

Aljukhadar, M., Belisle, J.-F., Dantas, D., Sénécal, S., & Titah, R. (2022). Measuring
the service quality of governmental sites: Development and validation of the e-
Government service quality (EGSQUAL) scale. Electronic Commerce
Research and Applications, 55(1), 1-46. doi:
https://doi.org/10.1016/j.elerap.2022.101182

Alshibly, H., & Chiong, R. (2015). Customer empowerment: Does it influence
electronic government success? A citizen-centric perspective. ScienceDirect,
12. doi: https://doi.org/10.1016/j.elerap.2015.05.003

Arguelles, E. (2022). Las etapas de desarrollo del GE: revision de la literatura y
analisis de las definiciones. Entreciencias, 10(24), 1-6.
http://revistas.unam.mx/index.php/entreciencias

Balderas-Sanchez, F. d. (2024). Integridad, instituciones sdlidas y transparencia en el
marco del Objetivo de Desarrollo Sostenible 16. Ciencias Administrativas.
Teoria y Praxis, 20(1), 118-131. doi: https://doi.org/10.46443/catyp.v20i1.368

Bao-Condor, C., Marcelo-Armas, M., Gutierrez-Solorzano, M., Bardales-Gonzales, R.,
Corcino-Barrueta, F., & Huamanyauri-Cornelio, W. (2020). Gestion
administrativa y calidad de servicio percibida por usuarios de una escuela de
posgrado, Huanuco-Perd. Gaceta Cientifica, 6(2), 104-114. doi:
https://doi.org/10.46794/gacien.6.2.787

Barragan, C. H., Garcia, J. J., & Medina, N. V. (2022). Analisis de la CS en IES a
través del modelo SERVQUAL. Revista de Estudios en Contaduria,
Administracion e Infomatica, 11(30), 1 - 12.

https://www.redalyc.org/journal/6379/637969396001/637969396001.pdf

36


http://dx.doi.org/10.1016/j.giq.2016.05.001
https://www.taylorfrancis.com/chapters/edit/10.4324/9781315178103-5/influence-attitudes-behavior-icek-ajzen-martin-fishbein-sophie-lohmann-dolores-albarrac%C3%ADn
https://www.taylorfrancis.com/chapters/edit/10.4324/9781315178103-5/influence-attitudes-behavior-icek-ajzen-martin-fishbein-sophie-lohmann-dolores-albarrac%C3%ADn
https://www.taylorfrancis.com/chapters/edit/10.4324/9781315178103-5/influence-attitudes-behavior-icek-ajzen-martin-fishbein-sophie-lohmann-dolores-albarrac%C3%ADn
https://doi.org/10.1016/j.elerap.2022.101182
https://doi.org/10.1016/j.elerap.2015.05.003
http://revistas.unam.mx/index.php/entreciencias
https://doi.org/10.46443/catyp.v20i1.368
https://doi.org/10.46794/gacien.6.2.787
https://www.redalyc.org/journal/6379/637969396001/637969396001.pdf

Budi, Fitriani, Hidayanto, Kurnia, & Inan. (2020). A study of government 2.0
implementation in Indonesia. Ideas, 10. doi: 10.1016/].seps.2020.100920
Charalabidis, Y., Loukis, E., Charalampos, A., & Lachana, Z. (2019). The Three
Generations of Electronic Government: From Service Provision to Open Data
and to Policy Analytics. Researchgate, 15. doi:10.1007/978-3-030-27325-5 1

Churampi, R. L., Inga, M. F., Huaman, F., & Churampi, J. J. (2024). Factores criticos
de éxito en la implementacién del gobierno digital en entidades publicas en
Pera. TARAMA, 2(2), 69-81. doi:
https://revistas.unaat.edu.pe/index.php/tarama/article/view/81

Concytec. (12 de 09 de 2024). Glosario de términos. perucris.concytec.gob.pe:
https://perucris.concytec.gob.pe/comunidad/glosario

Cuba, J. (2022). Influencia de la calidad de servicio sobre la satisfaccion del cliente
en los trabajadores de la municipalidad distrital de Saylla - Cusco. Ciencia
Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 6(4), 1264-1273. doi:
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i4.2659

Espinoza, W. (2023). GE. Escritura y Pensamiento, 21(43), 175-190. doi:
https://doi.org/10.15381/escrypensam.v21i43.22792

Flores, A., Arribasplata, L., Mufioz, J., Gonzaga, N., & Yangales, J. (2022). Impacto
del GE y la gestion publica en la satisfaccion de los usuarios en un hospital de
cancer, Lima 2021. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 6(5),
2153-2169. doi: https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i5.3243

Flores, Y. (2021). GE y gestion publica. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 5(6), 13807-13821. doi:
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i6.1359

Garcia, W., & Plasencia, J. A. (2020). Aspectos claves para la informatizacion y el GE.
Revista Cubana de Ciencias Informéticas, 14(3), 124-147.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=s2227-
18992020000300124&script=sci_arttext

Guillén, M. (2022). Satisfaccion ciudadana con tramites y servicios en linea
relacionados con el gobierno digital en Cuba. Revista cubana de
transformacion digital, 3(3), 1-21. https://rctd.uic.cu/rctd/article/view/178

Hadi, M. M., Martel, C. P., Huayta, F. T., Rojas, C. R., & Arias, J. L. (2023).

Metodologia de la investigacion: Guia para el proyecto de tesis. Puno: Instituto

37


https://ideas.repec.org/a/eee/soceps/v72y2020ics0038012119301296.html
https://ouci.dntb.gov.ua/en/works/4YLmRMq7/
https://revistas.unaat.edu.pe/index.php/tarama/article/view/81
https://perucris.concytec.gob.pe/comunidad/glosario
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i4.2659
https://doi.org/10.15381/escrypensam.v21i43.22792
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i5.3243
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i6.1359
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=s2227-18992020000300124&script=sci_arttext
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=s2227-18992020000300124&script=sci_arttext
https://rctd.uic.cu/rctd/article/view/178

Universitario de Innovacion Ciencia y Tecnologia Inudi Peri S.A.C. doi:
https://doi.org/10.35622/inudi.b.073

Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, C. P. (2018). Metodologia de la investigacion:
las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta (la ed.). México: McGraw-Hill
Interamericana Editores, S.A. de C. V.
https://www.academia.edu/41957962/METODOLOGIA DE_LA INVESTIGAC
1%C3%93N_LAS_RUTAS_CUANTITATIVA CUALITATIVA_Y_ MIXTA

Honores, J. (2021). GE: Hacia una tecnologia humana, democratica y transparente.
Huancayo, Peru: Universidad Continental SAC.
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/10499/2/UC _Li__
Gobierno_electronico_2021.pdf

Hoque, S. M., & Kabir, M. A. (2024). Assessing ICT and e-government service through
UDC in Bangladesh: rural dwellers' economic benefits. Electronic Government,
an International Journal, 20(2), 161-174. doi:
https://doi.org/10.1504/EG.2024.136968

Huaman. (2020). La optimizaciéon del GE como factor clave de la modernizacién de
gestién publica ante el actual Estado de Emergencia. Circulo de Derecho
Administrativo, 27.
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/derechoadministrativo/article/view/2287
3

llieva, G., Yankova, T., Ruseva, M., Dzhabarova, Y., Zhekova, V., Klisarova-Belcheva,
S., ... Dimitrov, A. (2024). Factors Influencing User Perception and Adoption
of E-Government Services. Administrative Sciences, 14(3), 1-30. doi:
https://doi.org/10.3390/admscil4030054

lzquierdo, J. (2021). La calidad de servicio en la administracion publica. Horizonte
Empresarial, 8(1), 425-437. doi: https://doi.org/10.26495/rce.v8i1.1648

Kanaan, A., AL-Hawamleh, A., Abulfaraj, A., Al-Kaseasbeh, H., & Alorfi, A. (2023).
The effect of quality, security and privacy factors on trust and intention to use
e-government services. International Journal of Data and Network Science,
7(1), 185-198. doi: http://dx.doi.org/10.5267/).ijdns.2022.11.004

Kanaana, AL-Hawamleh, Abulfarajc, Mohammad, & hannad. (2022). The effect of
guality, security and privacy factors on trust and intention to use e-government
services. International Journal of Data and Network Science, 14. doi: DOI:
10.5267/j.ijdns.2022.11.004

38


https://doi.org/10.35622/inudi.b.073
https://www.academia.edu/41957962/METODOLOGIA_DE_LA_INVESTIGACI%C3%93N_LAS_RUTAS_CUANTITATIVA_CUALITATIVA_Y_MIXTA
https://www.academia.edu/41957962/METODOLOGIA_DE_LA_INVESTIGACI%C3%93N_LAS_RUTAS_CUANTITATIVA_CUALITATIVA_Y_MIXTA
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/10499/2/UC_Li_Gobierno_electronico_2021.pdf
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/10499/2/UC_Li_Gobierno_electronico_2021.pdf
https://doi.org/10.1504/EG.2024.136968
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/derechoadministrativo/article/view/22873
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/derechoadministrativo/article/view/22873
https://doi.org/10.3390/admsci14030054
https://doi.org/10.26495/rce.v8i1.1648
http://dx.doi.org/10.5267/j.ijdns.2022.11.004
https://www.growingscience.com/ijds/Vol7/ijdns_2022_141.pdf
https://www.growingscience.com/ijds/Vol7/ijdns_2022_141.pdf

Medina-Quintero, J., Abrego-Almazan, D., & Echeverria-Rios, O. (2020). Satisfaccion,
facilidad de uso y confianza del ciudadano en el GE. Revista Investigacion
administrativa, 50(127), 23-41. doi: https://doi.org/10.35426/iav50n127.04

Menacho, I., Camarena, J., Fernandez, E., Ibarguen, F., & Supo, F. (2020). GE en las
entidades publicas del Perl. Revista Inclusiones: Revista de Humanidades y
Ciencias Sociales., 7(8), 111-123.
https://revistainclusiones.org/index.php/inclu/article/view/1201

Mencia, N. G., Rivera, R., Huaman, N., Vargas, J. P., & Mencia, T. (2023). El E-
Gobierno y la Transformacion de la Administracion Puablica: Experiencias y
Lecciones desde la Region Andina. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 7(5), 2264-2276. doi:
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i5.7876

Micheni, E., Muma, B., & Muma, A. (2024). Service Quality Performance amid ISO
Certification in Public Universities in Kenya: Students Perspective using Service
Quality Models. The International Journal of Engineering and Science (IJES),
13(6), 60-69. https://www.theijes.com/papers/vol13-issue6/13066069.pdf

Morales, I., Morillo, J., & Tobar, L. (2020). Gobierno digital en América Latina: ¢un
reto de la gestion publica de gobierno abierto? FIGEMPA: Investigacion y
Desarrollo, 10(2), 32-41. doi: https://doi.org/10.29166/revfig.v1i2.2467

Naciones Unidas. (2018). La Agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible:
una oportunidad para América Latina y el Caribe. Santiago: LC/G.2681-
P/Rev.3. https://repositorio.cepal.org/server/api/core/bitstreams/cbh30a4dde-
7d87-4e79-8e7a-ad5279038718/content

Nam, T. (2019). Determinants of local public employee attitudes toward government
innovation: Government 3.0 in Korea. International Journal of Public Sector
Management, 418-434. doi: https://doi.org/10.1108/IJPSM-06-2018-0134

Nuntén, J., German, M., Tuanama de Pefia, Y., & Heredia, F. (2023). GE con enfoque
transformacional en la gestién publica, una revision sistematica. Revista de
Climatologia, 23, 661-668. https://rclimatol.eu/wp-
content/uploads/2023/06/Articulo-CS23-Julio-cesar10.pdf

OECD/Eurostat. (2018). Oslo Manual 2018: Guidelines for Collecting, Reporting and
Using Data on Innovation (Cuarta ed.). Paris: The Measurement of Scientific,
Technological and Innovation Activittes, OECD Publishing. doi:
https://doi.org/10.1787/9789264304604-es

39


https://doi.org/10.35426/iav50n127.04
https://revistainclusiones.org/index.php/inclu/article/view/1201
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i5.7876
https://www.theijes.com/papers/vol13-issue6/13066069.pdf
https://doi.org/10.29166/revfig.v1i2.2467
https://repositorio.cepal.org/server/api/core/bitstreams/cb30a4de-7d87-4e79-8e7a-ad5279038718/content
https://repositorio.cepal.org/server/api/core/bitstreams/cb30a4de-7d87-4e79-8e7a-ad5279038718/content
https://doi.org/10.1108/IJPSM-06-2018-0134
https://rclimatol.eu/wp-content/uploads/2023/06/Articulo-CS23-Julio-cesar10.pdf
https://rclimatol.eu/wp-content/uploads/2023/06/Articulo-CS23-Julio-cesar10.pdf
https://doi.org/10.1787/9789264304604-es

Papadomichelaki, X., & Mentzas, G. (2020). e-GovQual: una escala de multiples items
para evaluar la CS de GE. sciencedirect, 12. doi:
https://doi.org/10.1016/j.9ig.2011.08.011

Patergiannaki, Z., & Pollalis, Y. A. (2024). E-government quality from the citizen's
perspective: the role of perceived factors, demographic variables and the digital
divide. International Journal of Public Sector Management, 37(2), 232-254. doi:
https://doi.org/10.1108/IJPSM-07-2023-0229

Pazmifo, V. E., Navas, M. F., & Romero, M. A. (2021). Reflexiones sobre los modelos
de evaluacion y analisis de CS en el Sector Turistico. Revista de Investigacion
SIGMA, 8(2), 85 - 96. doi: http://dx.doi.org/10.24133/sigma.v8i02.2562

Pillaca, P. (2022).
Gobiernoelectrénicoparaeldesarrollodelacalidaddeserviciopublicolatinoameric
anoentiempos de covid —19: revision sistematica de la literatura. Ciencia Latina
Revista Cientifica Multidisciplinar, 6(4), 3293-3315. doi:
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i4.2834

Pinedo, C. (2024). Calidad de servicio y automatizacion de la infraestructura de un
Hospital 1l en el distrito de Tarapoto, 2024. Tesis de Maestria, Universidad
César Vallejo, Tarapoto, Peru.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/146190

Puican, V. (2021). Percepcion de la calidad de servicio de los usuarios de las
entidades publicas de la ciudad de Jaén. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 5(4), 4707-4719. doi: https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i4.651

Ramos, A., Quispe, J., & Ventura, G. (2021). Estrategias de GE para la calidad de
servicio en la municipalidad provincial de Lambayeque. Ciencia Latina Revista
Cientifica Multidisciplinar, 5(5), 9929-9938. doi:
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i5.1045

Ripalda, J. (2020). Analisis del GE de Ecuador utilizado como herramienta para
transparentar la gestién publica y participacion ciudadana. Revista Dilemas
Contemporaneos:  Educacion, Politca y  Valores. (25), 1-30.
https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/index.php/dile
mas/article/view/2246/2299

Romero, J. (2023). Situacion del GE en paises latinoamericanos adheridos a la

OCDE: México, Colombia y Chile. Estudios de la Gestion: Revista Internacional

40


https://doi.org/10.1016/j.giq.2011.08.011
https://doi.org/10.1108/IJPSM-07-2023-0229
http://dx.doi.org/10.24133/sigma.v8i02.2562
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i4.2834
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/146190
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i4.651
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i5.1045
https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/index.php/dilemas/article/view/2246/2299
https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/index.php/dilemas/article/view/2246/2299

de Administracion (15), 101-121. doi:
https://doi.org/10.32719/25506641.2024.15.5

Romero-Carazas, R., Mayta-Huiza, D., Ancaya-Martinez, M. D., Tasayco-Barrios, S.,
& Berrio-Quispe, M. L. (2024). Método de investigacion cientifica: Disefio de
proyectos y elaboracion de protocolos en las Ciencias Sociales. Puno: Editorial
Idicap Pacifico. doi: https://doi.org/10.53595/eip.012.2024

Ronzhyn, A., & Wimmer, M. (2019). Literature Review of Ethical Concerns in the Use
of Disruptive Technologies in Government 3.0. Researchgate, 19. doi: ISBN:
978-1-61208-685-9

Taufiqurokhman, T., Satispi, E., Andriansyah, A., Murod, M., & Sulastri, E. (2024). The
impact of e-service quality on public trust and public satisfaction in e-
government public services. International Journal of Data and Network Science,
8(2), 765—772. doi: https://doi.org/10.5267/}.ijdns.2024.1.002

Teran, N., Gonzales, J., Ramirez-Lépez, R., & Palomino, G. d. (2021). Calidad de
servicio en las organizaciones de Latinoamérica. Ciencia Latina Revista
Cientifica Multidisciplinar, 5(2), 1184-1197. doi:
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i1.320

Veres, Z., & Varga-Toldi, K. (2021). ERIP: service quality model of management
consulting projects. Journal of Business & Industrial Marketing, 36(7), 1090-
1102. doi: https://doi.org/10.1108/JBIM-05-2020-0226

Wijatmoko, T. (2020). E-Government Service Quality Using E-GovQual Dimensions
Case Study Ministry of Law and Human Rights DIY. Proceeding International
Conference on Science and Engineering, 3(1), 213-219. doi:
https://doi.org/10.14421/icse.v3.500

Yarasca, M., & Uribe, Y. (2022). Gobierno digital en el sector publico. Sinergias
Educativas.(1), 1-14. doi: https://doi.org/10.37954/se.vi.254

41


https://doi.org/10.32719/25506641.2024.15.5
https://doi.org/10.53595/eip.012.2024
https://www.researchgate.net/publication/331522677_Literature_Review_of_Ethical_Concerns_in_the_Use_of_Disruptive_Technologies_in_Government_30
https://www.researchgate.net/publication/331522677_Literature_Review_of_Ethical_Concerns_in_the_Use_of_Disruptive_Technologies_in_Government_30
https://doi.org/10.5267/j.ijdns.2024.1.002
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i1.320
https://doi.org/10.1108/JBIM-05-2020-0226
https://doi.org/10.14421/icse.v3.500
https://doi.org/10.37954/se.vi.254

ANEXOS



Anexo 1. Tabla de operacionalizacién de variables

Variables Definicion Definicion , , , Escala de
. ) Dimensiones Indicadores .
de estudio conceptual operacional medicion
Informacion basica
_ Actualizacion del portal
Se define como Presencial Objetivos y metas
el uso de Directorios
tecnologias de la Noticias
informaciény la | La variable sera Gestién tramites
comunicacion evaluada a través Formularios
(TIC) por parte de de sus Seguimiento
, las institucion imension n Interaccion
Gobierno as instituciones | dimensio €s co Preguntas frecuentes .
electronico gubernamentales SuS respectivos Descargar informacién Ordinal
para mejorar la indicadores Avuda en linea
eficiencia_, a (Hono_res, 2021)y R)éalizacic')n de transacciones
transparenciayla| medidos con la - ., Servic
accesibilidad de | escala de Likert. ransaccion Cervfl_uos T Fem—
los servicios onfirmacion de tramites
pUblicos Integracion de servicios
.. | Automatizacion de datos
(Honores, 2021). Transformacion =
Innovacion
Interconexién de informacién
. Estructura web
Se ref I La cal;dad,se Organizacion del sitio web
e renere a evaluara Eficiencia Eficacia del buscador
grado en t_al_que _utlllzando un Adabiacion de Servicios
un servicio instrumento e- prack
Calidad del | PUblico cumple | GovQual, el cual Informacién detallada
servicio con las determina mejoras Seguridad de acceso Ordinal
expectativas y sustantivas en la Confianza Privacidad de datos
n?ceS|dadgs de prestacion de Confidencialidad de la informacion
0S usuarios SEIVICIoS Transparencia del uso de datos
(Espinoza, 2022). prioritarios \ari —
establecidos en Fiabilidad Formularios de descarga rapida

Disponibilidad del sitio web




una entidad
(Espinoza, 2022).

Servicio a la primera solicitud

Servicios a tiempo

Informacion actualizada

Correspondencia consulta-respuesta

Confiabilidad de servicios

Adecuacion de la respuesta

Satisfaccion de necesidades

Pertinencia de la informacion

Apoyo al usuario

Interés del personal

Rapidez en respuesta

Conocimiento del personal

Confianza y seguridad

Facilidad de orientaciéon




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO SOBRE GOBIERNO ELECTRONICO
Estimado usuario a continuacion se presentan una serie de afirmaciones, las cuales

tiene como finalidad conocer el GE en un organismo regulador, San Martin, 2024. Le
agradecemos responda con sinceridad, para contribuir con la investigacion.

INSTRUCCIONES: Lea atentamente los items y marca con una X la alternativa que
creas conveniente segun la siguiente escala de medicion:

Nunca | Casi nunca |A veces | Casi siempre |Siempre

1 2 3 4 5
N° DIMENSION 1: PRESENCIA N [CN|AV|CS| S
El portal web del organismo presenta informacion basica
1 . 2 3141|565
actualizada.
La informacion en el portal web del organismo regulador
2 . . 1 2 314|565
se actualiza con frecuencia.
Encuentra los objetivos y metas del organismo regulador
3 1 2 314|565
en su portal web.
Tiene acceso a directorios y nimeros de contacto en el
4 : 1 2 314 |5
portal web del organismo regulador.
5 Encuentro noticias recientes relacionadas con el > 1324
organismo regulador en su portal web.
DIMENSION 2: INTERACCION N [CN|AV|CS| S
6 Las gestiones de tramites a través del portal web del > |3 lz4
organismo regulador se realizan sin inconvenientes.
El llenado y envio de formularios en linea desde el portal
7 : . 1 2 3141|565
web del organismo regulador es sencillo.
El portal web te permite realizar un seguimiento del
8 P 1 2 314|565
estado de sus tramites
Encuentro una seccion de preguntas frecuentes bien
9 . 1 2 3141|565
organizada en el portal web.
10 e! portal web o!el organismo te permite descargar 1 >l 3lals
diversos formularios desde
Encuentro ayuda en linea cuando tengo problemas con
11 . ) 2 314|565
los servicios ofrecidos en la web.
DIMENSION 3: TRANSACCION N [CN|AV|CS| S
Puedo realizar transacciones en linea a traves del portal
12 : 2 131415
de web del organismo.
Los servicios publicos del organismo regulador estan
13 . . 1 2 314 1|5
accesibles a través de su web.
14 | Los servicios a través de la web, son entendibles 1 2 13 ]14]65
Recibe confirmacién inmediata de los tramites realizados
16 ) 1 2 131415
en el portal web del organismo.
17 | Usted noto que el nivel de confirmacion es adecuado 1 2 131415
DIMENSION 4: TRANSFORMACION N |[CN|AV|CS| S




18

Los servicios estan integrados de manera efectiva en el
portal del organismo regulador.

19

Usted usa esta integracion de los servicios en el portal

20

Mis datos basicos se completan automaticamente en los
formularios del organismo regulador.

21

Los datos automatizados son siempre correctos

22

El portal web se caracteriza por su innovacion en el
servicio al usuario.

23

Valora adecuada la innovacioén en el servicio al usuario

24

La informaciéon de diferentes organismos se encuentra
interconectada en el portal web del organismo regulador.
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Estimado usuario a continuacion se presentan una serie de afirmaciones, las cuales
tiene como finalidad conocer la CS a los usuarios en un organismo regulador, San
Martin, 2024. Le agradecemos responda con sinceridad, para contribuir con la

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

investigacion.

INSTRUCCIONES: Lea atentamente los items y marca con una X la alternativa que

creas conveniente segun la siguiente escala de medicion:

Nunca | Casi nunca |A veces | Casi siempre |Siempre
1 2 3 4 5

N° DIMENSION 1: EFICIENCIA N [CN|AV|CS| S

1 |La estructura del sitio web es clara y facil de seguir. 112]13]4]|5

2 | El contenido en el sitio web esté bien organizado. 11213415
El motor de busqueda del sitio web de OSIPTEL es

3 . . 112 |3]4]5
efectivo y rapido.
Los servicios del sitio web estan bien adaptados a las

4 i T . 112 |3]4]5
necesidades individuales de los usuarios.
La informacion que se muestra en este sitio web del

5 . , 2 1314
organismo regulador es apropiada y detallada.

DIMENSION 2: CONFIANZA N [CN|AV|CS| S

La inclusion del nombre de usuario y contrasefia en el

6 | ... : . 2 1314
sitio web del organismo regulador lo considera seguro.
Proporcionar los datos personales necesarios para la

7 |autenticacion en el sitio web del organismo regulador| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
lo considera adecuado.
Considera que los datos proporcionados por los

8 |usuarios en el sitio web del organismo regulador se| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
archivan de forma segura.
Considera que los datos proporcionados en este sitio

9 |web del organismo regulador se utilizan solo parafines| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
especificos.

DIMENSION 3: FIABILIDAD N [CN|AV|CS| S

Los formularios de este sitio web del organismo

10 |regulador de telecomunicaciones se descargan en| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
poco tiempo.
El sitio web del organismo regulador esta disponible y

11 ) ) 1123415
accesible cada vez que lo necesita.
El sitio web del organismo regulador presta el servicio

12 e . o 1123415
con éxito a la primera solicitud.

13 El sitio we_b del organismo regulador proporciona 1121314ls
servicios a tiempo.
Considera que la informacion que se muestra en el web

14 : ) 1123415
del organismo regulador es actualizada.

15 Encuentra corr_espondenma entre su consulta y 1121314ls
respuesta obtenida.




Los servicios que presta el organismo regulador le

16 : 2 13| 4
resultan confiables.
La respuesta a su solicitud de informacion le parece

17 213 |4
adecuada.
La informacion obtenida cubre sus necesidades de

18 |. - 2 13| 4
informacion.
La informacion facilitada (entregada) es pertinente en

19 . . iy s 21314
referencia a la informacion solicitada.

DIMENSION 4: APOYO AL USUARIO CN|AV|CS

20 El personal del organismo regulador mostré un interés 51324
para resolver el problema de los usuarios.
El personal del organismo regulador responde

21 | . ) 213 |4
rapidamente a las consultas de los usuarios.
El personal del organismo regulador tiene el

22 |conocimiento para responder a las preguntas de los 213 |4
usuarios.
El personal del organismo regulador tiene la capacidad

23 . ; ) 2131 4
de transmitir confianza y seguridad.

24 Es facil obtener orientacion y asistencia por parte del 51324

personal de dicho ente.




Anexo 3
Ficha de validacion de contenido para un instrumento
INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos que permitird recoger la informacién en la presente investigacion: Gobierno
electrénico en la calidad del servicio a los usuarios en un organismo regulador, San
Martin, 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

Suficiencia | El/la item/pregunta pertenece a la | 1: de acuerdo
dimensién/subcategoria y basta para obtener la | O: en

medicion de esta desacuerdo
Claridad El/lla item/pregunta se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son adecuadas 0: en

desacuerdo
Coherencia | El/la item/pregunta tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo 0: en

desacuerdo
Relevancia | El/la item/pregunta es esencial o importante, es decir, | 1: de acuerdo
debe ser incluido 0: en

desacuerdo

Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario de la variable Gobierno electrénico
Definicién de la variable: Se define como el uso de tecnologias de la informacién y la
comunicacion (TIC) por parte de las instituciones gubernamentales para mejorar la
eficiencia, la transparencia y la accesibilidad de los servicios publicos (Honores,
2021).

on

items

Suficiencia
Claridad
Coherencia

Dimensi
Relevancia
Observacion

El portal web del organismo presenta informacion basica
actualizada.

DIM
ENS




La informacién en el portal web del organismo regulador se
actualiza con frecuencia.
Encuentra los objetivos y metas del organismo regulador
en su portal web.
Tiene acceso a directorios y numeros de contacto en el
portal web del organismo regulador.
Encuentro noticias recientes relacionadas con el
organismo regulador en su portal web.
Las gestiones de tramites a través del portal web del
organismo regulador se realizan sin inconvenientes.
El llenado y envio de formularios en linea desde el portal
N CZ> web del organismo regulador es sencillo.
CZ> O | El portal web te permite realizar un seguimiento del estado
B &EJ de sus tramites
E o | Encuentro una seccion de preguntas frecuentes bien
= | organizada en el portal web.
O Z|el portal web del organismo te permite descargar diversos
formularios desde
Encuentro ayuda en linea cuando tengo problemas con los
servicios ofrecidos en la web.
Puedo realizar transacciones en linea a través del portal de
& (Z) web del organismo.
Z | Los servicios publicos del organismo regulador estan
% 2 accesibles a través de su web.
E (£ Los servicios a traveés de la web, son entendibles
S <|Recibe confirmacion inmediata de los tramites realizados
O E|en el portal web del organismo.
Usted noto que el nivel de confirmacion es adecuado
Los servicios estan integrados de manera efectiva en el
—| portal del organismo regulador.
.."O| Usted usa esta integracion de los servicios en el portal
; &E) Mis datos basicos se completan automaticamente en los
O = |formularios del organismo regulador.
(£ % Los datos automatizados son siempre correctos
UEJ ('-,'-) El portal web se caracteriza por su innovacion en el servicio
= <ZE al usuario.
| Valora adecuada la innovacién en el servicio al usuario
FILa informacion de diferentes organismos se encuentra
interconectada en el portal web del organismo regulador.

Matriz de validacion del cuestionario de la variable Calidad de servicio
Definicién de la variable: Se refiere al grado en el que un servicio publico cumple con

las expectativas y necesidades de los usuarios (Espinoza, 2022).




Dimensidn

Iltem

Suficiencia

Claridad
Caoherencia

Relevancia

Observacian

La estructura del sitio web es clara y facil de seguir.

El contenido en el sitio web esta bien organizado.

El motor de busqueda del sitio web de OSIPTEL es efectivo y
rapido.

Los servicios del sitio web estan bien adaptados a las necesidades
individuales de los usuarios.

DIMENSION 1:

La informacion que se muestra en este sitio web del organismo
regulador es apropiada y detallada.

La inclusién del nombre de usuario y contrasefia en el sitio web del
organismo regulador lo considera seguro.

Proporcionar los datos personales necesarios para la autenticacion
en el sitio web del organismo regulador lo considera adecuado.

ENSION 2:

Considera que los datos proporcionados por los usuarios en el sitio
web del organismo regulador se archivan de forma segura.

DI

Considera que los datos proporcionados en este sitio web del
organismo regulador se utilizan solo para fines especificos.

Los formularios de este sitio web del organismo regulador de
telecomunicaciones se descargan en poco tiempo.

El sitio web del organismo regulador esta disponible y accesible
cada vez que lo necesita.

ILIDAD

El sitio web del organismo regulador presta el servicio con éxito a la
primera solicitud.

El sitio web del organismo regulador proporciona servicios a tiempo.

Considera que la informacion que se muestra en el web del
organismo regulador es actualizada.

Encuentra correspondencia entre su consulta y respuesta obtenida.

ENSION 3: FIA

Los servicios que presta el organismo regulador le resultan
confiables.

La respuesta a su solicitud de informacion le parece adecuada.

La informacién obtenida cubre sus necesidades de informacion.

La informacién facilitada (entregada) es pertinente en referencia a
la informacién solicitada.

El personal del organismo regulador mostré un interés para resolver
el problema de los usuarios.

El personal del organismo regulador responde rapidamente a las
consultas de los usuarios.

El personal del organismo regulador tiene el conocimiento para
responder a las preguntas de los usuarios.

El personal del organismo regulador tiene la capacidad de transmitir
confianza y seguridad.

DIMENSION 4:- APOYO

Es facil obtener orientacion y asistencia por parte del personal de
dicho ente.




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Medir las variables

Nombres y apellidos del experto

Lin Alvarez Rios

Documento de identidad

41762753

Afios de experiencia en el area

16

Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad César Vallejo

Cargo

Docente

Numero telefénico

Firma #
Or. L
Fecha 16/10/2024
Resultado
Institueién
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
ALVAREZ RIOS, UN UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA

DNI 41762753 Fecha de diploma: 05/12/201

Modalidad de estudios: =

BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 16/10/2007
Modalidad de estudios: =

ALVAREZ RIOS, N
DNI 41762753

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacian (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 22/11/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

ALVAREZ RIOS, LIN
DNI 41762753

Fecha matricula: 04/03/2015
Fecha egreso: 30/04/2016

UNIVERSIDAD PRIVADA GESAR VALLEJO

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

Fecha de diploma: 21/02/22
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

ALVAREZ RIOS, LIN
DNI 41762753

Fecha matricula: 04/01/2019
Fecha egreso: 01/02/2022

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.




Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Medir las variables

Nombres y apellidos del experto

Gabriela I. Del Aguila Barrera

Documento de identidad7 72302462
Afos de experiencia en el area 5 afos

Méaximo Grado Académico Maestria
Nacionalidad Peruana
Institucion ARA-SM
Cargo Abogada

NuUmero telefénico

Firma

Fecha

18/10/2024

<% N

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

DELAGUILA BARRERA, GABRIELA IRENE
DNI 72302462

BACHILLER EN DERECHO

Fecha de diploma: 12/03/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 16/05/2011
Fecha cpreso: 2171272017

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

DEL AGUILA BARRERA, GABRIELA [RENE
DNI 72302462

ABOGADA

Fecha de diploma: 10/12/18

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEIO
PERU

Muodalidad de cstudios: PRESENCIAL

DEL AGUILA BARRERA, GABRIELA IRENE
DNI 72302462

MAESTRA EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 11/07/22
Modalidad de estudies: PRESENCIAL

Fecha matricula: 02/09/2019
Fecha epreso: 01/02/2021

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.4.C.
PERU




Nombre del

instrumento

Cuestionario

Objetivo del

instrumento

Medir las variables

Nombres y apellidos del

JORGE LUIS ARRUE FLORES

experto

Documento de 41578572

Afos de experiencia en 14

ol Araa

Maximo Grado DOCTOR

Acadbdmicrn

Nacionalidad PERUANO
Institucion OSIPTEL
Cargo JEFE REGIONAL DE LORETO
NuUmero telefénico 965611753
Firma b & A
Fecha 18/10/2024




Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grado o Titulo

Institucion

ARRUE FLORES, JORGE
LuIs
DNI 41578572

BACHILLER EN CIENCIAS
ECONDMICAS

Fecha de diploma: 27/08/07
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacidn (*%%)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONTA
PERUANA
PERU

ARRUL FLORES, JORGE
LUIS
DNI 41578572

ECONOMISTA

Fecha de diploma: 20008/10
Modalidad de eswdios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA
PERUANA
PERU

ABRRUE FLORES, JORGE
LUIS
DXNT 41578572

MAGISTER EN GESTION FUBLICA

Fecha de diploma: 04/02/15
Madalidad de csdios; -

Fecha matricula: Sin informacitn (*#=)
Fecha egreso: Sin informacidn (**%)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LA AMAZONIA
PERUANA
PERL

ARRUE FLORES, JORGE
LUIS
DNI 41578572

DOCTOR EN CIENCIAS
EMPRESARIALES

Fecha de diploma: 05/04/22
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 24/04/2017
Fecha egreso: 0141142019

UNIVERSIDAD MACIONAL DE LA AMAZONIA
PERUAMA
PERU




Anexo 4. Consentimiento informado UCV (segln corresponda)

Titulo de la investigacion: Gobierno electronico en la calidad del servicio a los usuarios

en un organismo regqulador, San Martin, 2024

Investigador: Moreno Rodriguez, Eduardo Simedn

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Gobierno electrénico en la
calidad del servicio a los usuarios en un organismo regulador, San Martin, 2024,
cuyo objetivo es determinar la influencia del gobierno electrénico en la calidad del
servicio a los usuarios en un organismo regulador, San Martin 2024. Esta
investigacion es desarrollada por el estudiante del programa de maestria en Gestion
Publica, de la Universidad César Vallejo del campus Lima, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.La informacién recopilada sera
de suma importancia, para consolidar y analizar los resultados, danto respuesta a los
objetivos de investigacion.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigaciébn se realizara lo
siguiente (enumerar losprocedimientos del estudio):

Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas

Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en el ambiente de atencion del OSIPTEL. Las respuestas al cuestionario o
guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo
tanto, seran andénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la



investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

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

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
Eduardo Simeodn, Moreno Rodriguez, email: [colocar el e-mail] y asesor [Jorge
Nicolas Alejandro, Papanicolau Denegri] email: [colocar el e-mail].

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada. Nombre y apellidos: [colocar nombres y apellidos]
Fecha y hora: [colocar fecha y hora].

Nombre y apellidos: [colocar nombres y apellidos]
Firma(s):
Fecha y hora: [colocar fecha y hora]

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el
encuestado y el investigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se

debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google



Anexo 5. Reporte de similitud en software Turnitin
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Anexo 6. Andlisis complementario

Donde se incluira el calculo de tamafio de muestra u otros calculos requeridos en el

proyecto de investigacion.

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,070 80 ,200" ,959 80 ,011
GE ,129 80 ,002 ,953 80 ,005
Presencia ,118 80 ,008 ,958 80 ,011
Interaccion ,089 80 ,179 ,967 80 ,035
Transaccion ,094 80 ,079 ,966 80 ,033
Transformacion , 102 80 ,039 ,956 80 ,008

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors



TITULO: Gobierno electrénico en la calidad del servicio a los usuarios en un organismo regulador, San Martin, 2024.

Anexo 7. Otras evidencias

AUTOR: Moreno Rodriguez, Eduardo Simeén

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS - - - —
Variable Independiente: Gobierno electrénico

Problema Objetivo General: | Hipotesis General: Di . . " Niveles o

) . . . . imensiones Indicadores ltems
General: Conocer lainfluencia | Hi. El GE influye rangos
¢De qué manera|del GE enla CS alos | significativamente Informacién basica 1
influye el GE en la usuarios en un|en I:?\ CS a los Actualizacion del portal 2
CS a los usuarios | organismo usuarios en un ) —
en un organismo | regulador, San | organismo Presencial Objetivos y metas 3
regulador, San | Martin 2024. | regulador, San Directorios 4
Martin 20247 | Objetivos Martin 2024. Noticias 5
Problemas Especificos: Hipotesis .
Especificos: (i) Determinar la|especificas: Gestion tramites 6
()¢ De qué manera |influencia de la|Hil: La dimension Formularios 7
la dimensién | dimensién presencial  influye y Seguimiento 8
presencial influye | presencial en la CS | significativamente Interaccion Preguntas frecuentes g | Ineficiente
en la CS a los|alosusuariosenunjien la CS a los - — Regular
usuarios en un |organismo usuarios en un Descargar informacion 10| Eficiente
organismo regulador, San | organismo Ayuda en linea 11
regulador, San | Martin 2024. | regulador. Realizacion de transacciones 12
Martin 20247?; | (i) Determinar la|Hi2: La dimension L — -
(ii) ¢De qué |influencia de la|interaccion influye Transaccion il 1314
manera la | dimensién significativamente Confirmacién de tramites 15,16
dimension interaccibn enla CS|en la CS a los Integracion de servicios 17;18
interaccion influye | a los usuarios en un |usuarios en un o :
en la CS a los|organismo organismo Transformacion Automag,zamon de datos 19,20
usuarios en un | regulador, San | regulador. Innovacion 21,22
organismo Martin 2024. | Hi3: La dimensién Interconexién de informacion 23;24
regulador, San | (i) Determinar la |transaccion influye | \/ariaple Dependiente: Calidad de Servicio
Martin 20247; |influencia de la | significativamente :
(i) ~¢De  quéjdimension en la CS a los|pimensiones Indicadores items | NIveles 0
manera la | transaccion en la CS |usuarios en un rangos
dimension a los usuarios en un | organismo Estructura web 1
transaccion influye | organismo regulador. Eficiencia Organizacion del sitio web > Mala




en la CS a los

usuarios en un
organismo

regulador, San
Martin 20247,
(iv) ¢cDe  qué
manera la
dimensién

transformacion
influye en la CS a
los usuarios en un
organismo
regulador,
Martin 20247

San

regulador, San
Martin 2024.
(iv) Determinar la
influencia de la
dimensién

transformacion en la
CS a los usuarios en

un organismo
regulador, San
Martin 2024.

Hi4: La dimensién
transformacion
influye
significativamente
en la CS a los
usuarios en un
organismo
regulador.

Eficacia del buscador 3

Adaptacion de servicios 4

Informacién detallada 5

Seguridad de acceso 6

) Privacidad de datos 7
Confianza Confidencialidad de la informacién 8
Transparencia del uso de datos 9

Formularios de descarga rapida 10

Disponibilidad del sitio web 11

Servicio a la primera solicitud 12

Servicios a tiempo 13

Fiabilidad Informacién actualizada 14
Correspondencia consulta-respuesta 15

Confiabilidad de servicios 16

Adecuacion de la respuesta 17

Satisfaccion de necesidades 18

Pertinencia de la informacién 19

Interés del personal 20

Rapidez en respuesta 21

Apoyo al usuario | Conocimiento del personal 22
Confianza y seguridad 23

Facilidad de orientacion 24

Regular
Buena
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