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RESUMEN

La presente investigacion se aplico en la entidad publica Corte Superior de Justicia del Santa,
teniendo como objetivo determinar la relacion entre el Gobierno Electronico y la satisfaccion
de los usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa - Chimbote 2019. Dicha
investigacion tiene como problema ¢Cual es la relacion entre Gobierno Electronico y la
satisfaccion de los usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa - Chimbote, 2019?, la
misma que fue desarrollada bajo el Disefio No Experimental, Transversal o Transeccional
Descriptivo, realizando un anélisis documental a través de encuesta, la cual ha permitido
obtener resultados satisfactorios. la poblacion est4d conformada por 384 ciudadanos que
vienen a ser los usuarios, la técnica utilizada para este estudio fue la encuesta mediante el
instrumento del cuestionario, la recopilacion de datos fue procesados por el programa SPSS.
Luego de obtener los resultados de la investigacion, se llegd a la conclusion que existe
relacion significativa entre las variables de estudio, donde se obtuvo una correlacion positiva
de 168,283.Ademas, se determind que existe un efecto del Gobierno Electronico sobre la

satisfaccion del usuario de la Corte Superior de Justicia del Santa.

Palabras clave: Gobierno electrénico, procesos, satisfaccion



ABSTRACT

The present investigation was applied in the public entity Superior Court of Justice of Santa,
with the objective of determining the relationship between Electronic Government and user
satisfaction in the Superior Court of Justice of Santa - Chimbote 2019. The same one that
was developed under the Non - Experimental, Transversal or Descriptive Transectional
Design, making a documentary analysis through a survey, which has allowed to obtain
satisfactory results. the population is made up of 384 citizens who come to be the users, the
technique used for this study was the survey using the questionnaire instrument, the data
collection was processed by the SPSS program. After obtaining the results of the
investigation, it was concluded that there is a significant relationship between the study
variables, where a positive correlation of 168,283 was obtained. In addition, it was
determined that there is an effect of Electronic Government on the satisfaction of the user of

the Superior Court of Justice of Santa.

Keywords: Electronic Government, processes, satisfaction



. INTRODUCCION

Hoy en dia es facil y rapido conocer la forma de gobernar del estado, pues se ve
reflejado en la actitud de la poblacion, estas pueden ser positivas 0 negativas, no obstante,
los casos mayormente suelen ser por lo general negativas, pues existen muchas deficiencias

en la gobernacion a nivel mundial.

Por ejemplo, en Europa, en el pais de Espafia, se realizd una encuesta donde el 61%
de los espafioles esta insatisfecho con el funcionamiento de la democracia en el pais, también
sefiala que el 87% de los espafioles desconfian de los partidos politicos lo que demuestran
una gran desconfianza por parte de la poblacién sobre sus futuros gobernantes (Hispantv,
2018).Pues a pesar de que Espafia cuenta con recursos tanto econémicos como financieros
para poder realizar buenas gestiones y mejorar ese indice de insatisfaccion de sus pobladores,
esta pasando por una situacién critica con respecto a esta variable, no obstante, tiene que

reformular o mejorar sus politicas y estrategias para una mejor gestion.

Algo similar esta pasando en el Salvador donde el 80% menciona que no se encuentra
nada satisfecho con el gobierno salvadorefio encabezado por SanchezSerén, esta cifra es
debido a la corrupcion, la inseguridad, el empeoramiento de la economia y la crisis financiera
por ello tal cuestionamiento e insatisfaccion de la poblacion salvadorefia(Alas,
2017). Salvador si estd enfrentando graves problemas de gestion de gobierno por lo que
necesita urgentes politicas de modernizacion de estado que le permitan mejorar los
resultados de su gestion y utilizar mejor los recursos con los que cuenta, para poder
beneficiar a la poblacion.

Tal realidad también pasa en Perd, pues en el 2015 se publicé los resultados de
satisfaccion donde demuestra que solo el 35% de la poblacion vive satisfecho y la gran
mayoria el 65% se encuentra insatisfecho debido a los problemas que el gobierno no puede
resolver entre lo mas factores que mas afectan dicha insatisfaccion estan la inseguridad, la
falta de transporte y de areas verdes(Sausa, 2015).Y en el servicio de salud que es otro factor
determinante en la satisfaccion, se ha presentado mas de cuarenta y siete mil reclamos, lo
que refleja una gran disconformidad por parte de la poblacion, es uno de los sectores que
mas quejas recibio durante este afio(Sausa M. , 2017)



Buscando soluciones para la mejora de la atencion de las entidades publicas y de la
Corte Superior de justicia, la implementacion de un programa bien disefiado de Gobierno
Electrénico podria mejorar la satisfaccion del usuario pues este implica un cambio
significativo en sus estructuras con las que opera la administracién publica, que por lo
general esté orientada a actuaciones y transformaciones para una mejor gestion; por lo que,
el estudio cuyo interés surge a causa de poder comprender como influye y como va teniendo
la implementacion de un gobierno electrénico hacia los ciudadanos para poder saber qué
impacto ha generado, qué aspectos han mejorado, y asi también poder mejorar la interaccion
que tienen los ciudadanos con el gobierno, es decir prestar atencion en el enfoque cliente y
servicios electronicos integrados, los mismos ayudara a poder reforzar eficaz vy

eficientemente los procesos administrativos dentro de la organizacion.

Dado esta situacion, se han efectuado investigaciones diversas para estudiar el
problema por la que atraviesan las instituciones publicas a nivel internacional, existiendo

entre otras las siguientes:

Rodriguez et. al. (2015)en su investigacion tuvo como objetivo general determinar una
evaluacion enfocada a lo social, cultural y politico, el tipo de investigacion fue descriptiva,
las técnicas utilizadas fue el analisis documentario, de esta forma lleg6 a concluir que: Las
TICs pueden favorecer al gobierno electronico en la mejora de la comunicacion entre el
gobierno y sociedad; sin embargo, del 46% de la poblacién argentina que abarcan 135
municipios, se encontrd que el 7% de municipios no tienen un sitio web oficial para lograr
comunicarse. Y el principal problema es el bajo presupuesto destinado justamente a la parte
tecnoldgica. Asimismo, existe un 96% de municipios que todavia no cuentan con un sitio

web movil, lo que alarma la comunicacion que se pueda tener entre el gobierno y la sociedad.

Morales(2016), en su investigacién que tuvo como objetivo analizar el acceso que
pueden tener los ciudadanos, basandose en un planificado gobierno electrénico, ejecutado
en el Gobierno Provincial de Tungurahua, para ello utilizo el tipo de investigacion de campo,
con unapoblacion de Ambato con 329.856 habitantes y una muestra de 383; concluyendo
que el acceso a los servicios que tienen los ciudadanos del Gobierno Provincial de
Tungurahua es muy limitado, las principales causas de este hecho es la baja habilidad del
uso de las tecnologias de la informacion pues es notorio sobre todo en el portal electronico

y en sus servicios, dado que no saben utilizarlos y tampoco los que ofrecen.



Casas (2016) en la presentacion de su tesis tuvo como objetivo describir el desarrollo
del de los procesos gobierno electrénico junto a una agenda digital, como parte en la
modernizacion del Estado, evolucionando hacia la transformacion digital; para ello disefid y
aplico un tipo de investigacion cualitativa descriptiva pura, la técnica utilizada fue la
entrevista presencial; el mismo que arrib6 a la conclusién de que el Estado debe promover
una legislacion clara sobre el marco regulatorio al respecto del uso de la tecnologia
informatica, ademas de desarrollar actividades de capacitacion a los trabajadores estatales
para poderimplementar y aplicar las politicaspublicasdel gobierno electronico y también la

agenda digital.

Bieito(2015) en su tesis cuyo objetivo fue considerar si existe un avance con respecto
a la aplicacion de gobierno electronico en el gobierno central es el mismo que en los
gobiernos departamentales, teniendo como enfoque la metodologia cualitativa, utilizando la
recoleccion de datos como técnica de recoleccion y teniendo a la guia de entrevista como
instrumento, concluyendo lo siguiente: que el nivel de aplicacién de los planes estratégicos
de gobierno electronico en los gobiernos departamentales es bajo o nulo y las principales
razones fueron falta de capacidad de gestion en estos medios, falta de modernizacion y falta

de capital humano.

Reynoso (2018) en su tesisse oriento aestablecer la relacion que existe entre la gestion
de calidad y el gobierno electronico en la OEFA, 2017. En este caso el tipo de investigacion
aplicado fue el disefiodescriptivo y correlacional, la poblacién fueron 510 trabajadores en
diferentes 6rganos, unidades y coordinaciones de OEFA, siendo receptores y secretarias,
calculando una muestra de 210. Y concluyeron que existe relacion directa y alta con un Rho
de 0.821 para el gobierno electronico y la gestion de calidad en la OEFA, 2017.

La politica de modernizacion del estado en el servicio de las entidades publicas ha
desarrollado tres ejes transversales. Uno de estos ejes transversales es el gobierno electronico
que segun Brys (2005) es la utilizacion de las nuevas tecnologias para crear una mejor
administracion publica que se vea reflejada en brindar una mejor informacién, mayor
transparencia y ademas promover gque elciudadanoparticipe en el mejoramiento y desarrollo

del estado.

El cambio en el gobierno electrénico, ya no es tradicional sino moderno pues ahora se

facilita las actividades de relacion entre las entidades publicas y el usuario, las fases que



pueden determinar al gobierno electronico son la presencia, esta fase implica dar
informacion a la ciudadania especialmente sobre servicios, otra fase es la interaccion quees
la puerta de comunicacion entre ciudadanos y el estado (paginas web, chat institucional,
redes sociales, etcétera), asimismo, otra fase es la operacion, que se realizanpara tramites en
linea, y la transformacion donde la relacion con el ciudadano se establece a través de un
nuevo patrén y una nueva forma de funcionamientode los organismos publicos. (Presidencia

de consejo de ministros, 2013).

A los ciudadanos también les beneficia pues se le hace més facil poder gestionar sus
tramites que necesitan, pero ademas ello contribuye a ahorrar tiempo, ahorrar costos e
incrementar la transparencia de las entidades del estado (Presidencia de consejo de ministros,
2013).

Sin embargo, para poder medir sus resultados es necesario contar con dimensiones que
permitan tal medicién asi tenemos la dimension externa que se refiere a todos los medios
externos tecnoldgicos que tienen las empresas del estado para brindar servicios y
tambiéninteractuar con los ciudadanos, estos pueden ser pagina web, foros, correos

electronicos, chats, etcétera (Armas & Armas, 2011).

La siguiente dimension es interna que esta relacionado ya con los trabajadores de las
entidades del estado para ello deben de contar con maquinaria tecnologica que le permitan
ejercer bien su trabajo pero fundamentalmente se refiera a la eficiente gestion que debe
brindar la administracion pablica al aplicar las TICs de esa forma cumple con requerimientos

de un gobierno electronico(Armas & Armas, 2011).

Otra dimension es relacional que se refiere a justamente crear una red que involucre a
las partes interesadas en la gestion de un gobierno electronico, puede ser empresas o
personas, con el objetivo de proponer mejoras en el servicio, procesos de trabajo, o

generacion de nuevos (Armas & Armas, 2011).

La siguiente dimension es de promocion referida netamente a comunicar, fomentar y
desarrollar elementos para el logro de un gobierno electronico, para ello es fundamental la
infraestructura y equipos que faciliten el uso de las TICs y también fomentar una cultura de
uso de las TICs(Armas & Armas, 2011).



En cuanto a la variable de Satisfaccion del Usuario, Philip Kotler (2003), sefiala que
es el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas. Ademas, de indicar que es una
sensacion de placer o de decepcidn que resulta de comparar la experiencia del producto (o
los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura
de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el

cliente queda muy satisfecho o encantado, Kotler y Keller (2006).

Asi también Camison, G. (2013) sefiala que la satisfaccion al usuario es aquel
sentimiento de gratitud y conformidad, que produce el usuario al momento de recibir el
servicio o producto, es decir, que la satisfaccion que generada por el usuario son las acciones
0 actitudes realizados por los colaboradores de la empresa, por esto se piensa que esto recae
en la capacidad de comunicacion, el trato al usuario y el nivel de empatia que muestra el

colaborador ante las necesidades que requiere el usuario (Camison, G., 2013, p.53).

Por su parte, (Vavra, 2002) define al término satisfaccion como una respuesta
emocional que tiene el cliente acerca de un producto o servicio, primero percibida por su

expectativa, luego de la experiencia que ha tenido al experimentar dicho producto o servicio.

Partiendo de ello el cliente se sentira satisfecho cuando perciba que su producto
recibido es de calidad es asi que se han creado distintos modelos para poder medir la
satisfaccion del usuario.Vavra (2002) menciona cinco dimensiones de satisfaccion del
usuario uno es la fiabilidad que es “la habilidad para prestar servicio de manera responsable
y precisa”(pég. 114). Si una empresa promete hacer algo para una fecha sin duda lo hace.

La otra dimension es capacidad de respuesta que es “el deseo de ayudar al cliente y
proporcionarle un servicio agil y rapido” (Vavra, 2002, pdg. 114). Esta dimension estan

obligatoriamente los que atienden a los usuarios.

La tercera dimension es seguridad esta incluye una serie de componentes como son
“que es poseer el conocimiento y la capacidad adecuada,la competencia. También esta ser
amables que involucra mucho el respeto. Otro la credibilidad, la honradez yconfianza, a la
hora de prestar el servicio y la garantia que indica que no debe de haber, duda, ni riesgo, ni
peligro” (Vavra, 2002, pag. 114).



La cuarta dimension es la empatia esta dimension también involucra una serie de
componentes como son la facilidad de contacto y acercamiento, que significan accesibilidad
plena. También esta la contar con la capacidad para lograr una comunicacion excelente y
fluida, para mantener informado al cliente, considerando que debe haber un esfuerzo por

conocer al cliente (Vavra, 2002, pag. 115).

Y la quinta dimension tangibles que es “el medio de prueba como condicién que

acomparia garantiza al momento que entrega el servicio”(Vavra, 2002, pag. 115).

Considerando el problema de investigacion descrito en la realidad problematica

encontrada, se plante6 el siguiente problema de investigacion:

¢ Cudl es la relacion entreGobierno Electronico y su influencia en la satisfaccion de los

usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa - Chimbote, 2019?

El resolver el problema de investigacion es uno de los objetivos de la investigacion,
pero ademas esta investigacion permitira beneficiar a muchos es por ello que a continuacion

algunas justificaciones para el estudio.

Esta investigacion es conveniente, nos ayudara a determinar las deficiencias de
aplicacion de las herramientas de este nuevo modelo gobierno electrénico, con la Unica
finalidad deoptimizar la comunicacion entre la administracion publica y los ciudadanos-
usuarios, toda vez que al brindar informacién publica y servicios que minimicen tramites
burocraticos, incrementara la transparencia de la entidad pablica y mejorara el rubro de

participacion ciudadana.

Ademas, esta investigacion beneficiard a la entidad publica en este caso la Corte
Superior de Justicia del Santa, pues lo que pretende es contribuir mejorar y/o cubrir las
necesidades de los usuarios mediante la relacion con el gobierno electronico, al mismo

tiempo que dichos usuarios reconoceran el buen trabajo de los servidores judiciales.

También se justifica pues todos los métodos e instrumentos, asi como técnicas
utilizadas en la investigacion podran ser utilizadas en otras entidades del estado con el fin de

mejorar la gestion y seguir creciendo en el proceso de modernizacion del estado.



El objetivo general es determinar la relacion entre el Gobierno Electronico y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa -
Chimbote 2019

Y los objetivos especificos que ayudar a resolver el objetivo general son:

Identificar el nivel de implementacion del Gobierno Electrdnico en la Corte Superior
de Justicia del Santa - Chimbote, 2019.

Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios en la Corte Superior de Justicia del
Santa - Chimbote, 20109.

Analizar la relacion entre Gobierno Electrénico y su influencia en la satisfaccion de

los usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa - Chimbote, 2019.
Las hipdtesis de esta investigacion son las siguientes:

Hi: Existe relacion significativa entre el Gobierno Electronico y la satisfaccion de los

usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa - Chimbote 2019

Ho: No existe relacion significativa entre el Gobierno Electronico y la satisfaccion de

los usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa - Chimbote 20109.



. METODO

2.1. Disefio de investigacion
El presente trabajo deestudio fue desarrollado bajo el disefio no experimental, ya que
las variables de estudio han sido analizadas de manera directa y en su estado natural, sin
ninguna manipulacion voluntaria por parte del investigador. (Hernandez, 2010, p151).

Ademas, sera de tipo descriptiva correlacional.

Xi

0 r

\w

En donde:

O: Observacién

Xi: Satisfaccion del usuario
r: Relacion de variables

Yi: Gobierno Electrénico



2.2. Variable de operacionalizacion

Participacion
ciudadana

Infraestructura
Equipos
Magquinarias
Sistemas

Definicion Escala
Variable Definicion conceptual : Dimensiones Indicadores de
Operacional L
medicion
El gobierno electrdnico es una innovacién | Es la aplicacion Impresos
continua de los servicios, la participacion | de nuevas L Mapa Web
. . Informacion
de los ciudadanos y la forma de gobernar | tendencias y Buscador
mediante la transformacion de las | tecnologias que Planos/boletin
Ife|3;Ci0neIS e3<tern|as| et inte:nas Ia través de fag:!iten I Y | Interaccion Correo electrénico Formularios electrénicos
a tecnologia, el Internet y los nuevos | agilicen as -
GOBIERNO | medios de comunicacién”. (Gartner | gestiones en Conocimientos :
ELECTRONICO | Grou ) or tatal Transaccion Aten_cu_)r_\ de calidad Ordinal
P ganos estatales. Credibilidad
Confianza
Integracién Trami.tes en I!'nga
Certificado digital
Participacion Ventanilla Unica
ciudadana Participacion Transparencia Colaboracion
La satisfaccion del usuario es aquel | La satisfaccion Exactitud del servicio
sentimiento de gratitud y conformidad, | del usuario se | Fiabilidad Calidad del servicio
gue produce el usuario al momento de | mide  mediante Cantidad del servicio
recibir el servicio o producto, es decir, que | las siguientes . Personal capacitado
la satisfaccion que generada por el usuario | dimensiones: Capacidad de Habilidades
son las acciones o actitudes realizados por | Fiabilidad, respuesta Atencion inmediata
los colaboradores de la empresa, por esto | Capacidad de Conocimiento
SATISEACCION | se piensa que esto recae en la capacidad de | respuesta, Seguridad Credibilidad .
DEL USUARIO | comunicacion, el trato al usuario y el nivel | seguridad, confianza Ordinal
de empatia que muestra el colaborador | empatia y Preocupacion
ante las necesidades que requiere el | elementos Empatia Comprension
usuario (Camison, G., 2013). tangibles. Interés por el usuario




2.3. Poblacion y muestra:

Poblacion
La poblacion en la presente investigacion esta compuesta, por todos los usuarios reales

y potenciales que puedan solicitar servicios en la institucién (Hernandez, Fernandez y
Baptista 2010).

Muestra
Debido a que estamos frente a una poblacion infinita y se han calculado los resultados

en porcentajes de satisfaccion se empleard la siguiente formula:

Z,’xpxq
d2

n =

En donde:

Z = nivel de confianza,

P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada
Q = probabilidad de fracaso

D = precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

_ (1.96)* x (050)x (0.50)

(0.05)2
_ 0-9604 _ 28416
~0.0025 '

El tamafio total de la muestra serdn 384 usuarios a entrevistar.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad:

Técnicas:

En la presente investigacion se ha utilizado la técnica de la encuesta, por ello seha
efectuado entrevistas a los usuarios que concurren a la Corte Superior de Justica del Santa,
aplicando cuestionarios al momento de que ingresen a la institucion por algin tramite o

servicio necesario (Arias 2006, p. 53).
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Instrumentos de recoleccion de datos:

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) Se han aplicado cuestionarios estructurados
con tres apartados la identificacion del usuario mediante género, instruccion, edad y
ubicacion o zona de residencia y en segundo lugar la informacion de acuerdo con las
variables y sus dimensiones e indicadores. Finalmente se ha buscado informacién sobre la

situacion del usuario respeto a la atencion de los colaboradores de la institucion.

Validez del Instrumento:

Serd necesario la intervencion del juicio de tres expertos con grado académico de
maestria, a los llenaran la matriz de validacion, los mismos que daran fe de su juicio
colocando sus datos personales y su firma, con la valoracién del cuestionario segin su

coherencia entre variable, dimensiones, indicadores e items.

Confiabilidad del Instrumento:

Seha realizado mediante la prueba estadistica Alfa de Cron Bach, el hemos aplicado a
una muestra piloto de diecisiete trabajadores que no forman parte de las unidades de analisis
en esta investigacion, empero si presentan similares caracteristicas, con esta aplicacion se ha
obtenido el Alfa de Cron Bach para determinar la confiabilidad del instrumento, habiendo
alcanzado el valor de 0.855, que muestra un valor de confiabilidad satisfactorio para el

estudio.

2.5. Procedimientos

La presente investigacion fue aplicada en los usuarios que concurren a la entidad
publica Corte Superior de Justicia del Santa, para los cuales se realiz6 una encuesta referente
a las dos variables, que son: Gobierno electronico y Satisfaccion del usuario, siendo estos
validados respectivamente por expertos en metodologia de la investigacion y experiencia en

la materia de Gestion Publica.

2.6. Métodos de analisis de datos:

Una vez recopilada la informacion mediante cuestionarios se ha procedido a efectuar
la tabulacion en el sistema computarizado denominado SPSS versién 24, luego se ha
efectuado el andlisis de los datos usando estadistica descriptiva y la estadistica inferencial.

En la estadistica descriptiva se efectio el anélisis en tablas de frecuencia y figuras,
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relacionandolos con los objetivos propuestos en la investigacion. La estadistica inferencial,
con el uso del método no paramétrico y el prueba del Coeficiente de Spearmanpara establecer

el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al sistema de gobierno electronico.

2.7. Aspectos éticos basicos:

En cuanto a los aspectos éticos, se ha considerado los que corresponde a la ética
investigativas siendo estos los siguientes:

Considerando y reservando los derechos de autores tanto en el proyecto con el informe,
aplicando las citas correspondientes en estricto cumplimiento de las normas APA y ademas
con la finalidad de verificar la autenticidad de la investigacion se procedera a utilizar el

programa anti plagio denominado TURNITIN.
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I11.  RESULTADOS

Con la finalidad de describir los resultados, debemos detallar la forma como se ha procesado
los resultados; en tal sentido debemos indicar que el cuestionario se ha trabajado con las
categorias nominales tales como siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca, por tal
razon en el sistema estadistico SPSS-24, se ha reconvertido las categorias de nominales a
ordinales habiendo considerando un recélculo de valores y recodificacion para lograr las

categorias de muy bueno, bueno, regular, malo y muy malo.

Ademas, se ha procedido a ordenar y presentar los resultados en funcion a los objetivos; en
tal sentido siendo el primer objetivo especifico identificar el nivel de implementacion del
Gobierno Electrénico en la Corte Superior de Justicia del Santa - Chimbote, 2019. Para tal

efecto en primer lugar se exponen los resultados segun las dimensiones siguientes:

Tablal:
Distribucién de la poblacidn segun su apreciacion sobre el nivel de informacion disponible
a través del sistema de Gobierno electronico.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Buena 180 46.9 46.9 46.9
muy buena 204 53.1 53.1 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Corte Superior de Justicia del Santa.

La tabla 1, nos muestra que el 53,1% de la poblacion considera que el nivel de
informacidn bajo el Gobierno electronico en la Corte Superior de Justicia del Santa es muy

bueno y el 46.9% manifiesta que el nivel de la informacion es bueno.
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M Buena

B muy buena

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Corte Superior de Justicia del Santa

Figura 1:
Distribucion de la poblacion seguin su apreciacion sobre el nivel de informacion disponible

a través del sistema de Gobierno electronico

Tabla 2:

Distribucién de la poblacion segun su apreciacion sobre el nivel de interaccion con el

Gobierno electrénico que presenta la Corte Superior del Santa.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Malo 44 11.5 11.5 11.5
Regular 272 70.8 70.8 82.3
Bueno 68 17.7 17.7 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la institucion.

La tabla 2, muestra que la apreciacion de la poblacion de usuarios considera en un
70.8% que el nivel de interaccion con el Gobierno electronico es regular y 17,7% manifiesta

que es bueno, mientras que un 11,5% indica que es malo.
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E Malo
 Regular

M Bueno

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Institucion.
Figura 2:
Distribucién de la poblacion segun su apreciacion sobre el nivel de interaccion con el

Gobierno electronico.

Tabla 3:
Distribucién de la poblacion segn su apreciacion sobre el nivel de atencion y transacciones

del servicio que ha permitido el Gobierno electronico.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido cumulado
Regular 112 29.2 29.2 29.2
Bueno 226 58.9 58.9 88.0
Muy bueno 46 12.0 12.0 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Institucion.

De acuerdo con la Tabla 3, se observa que el 58,9% de los usuarios considera que el
nivel de atencion y transaccion es bueno, un 29,2% entiende que es regular y un 12%

entiende que es muy bueno.
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M Regular
B Bueno

M Muy bueno

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Institucion.

Figura 3: Distribucion de la poblacion segun su apreciacion sobre el nivel de atencion y

transacciones del servicio que ha permitido el Gobierno electronico de la Corte Superior de

Justicia del Santa.

Tabla 4:

Distribucién de la poblacion segun su apreciacion sobre el nivel de integracion del

servicio que ha permitido el Gobierno electrénico.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Regular 112 29.2 29.2 29.2
Bueno 136 35.4 354 64.6
Muy bueno 136 35.4 35.4 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Institucion.

La tabla 4, muestra que los usuarios consideran en un 35,4% que el nivel de

integracion, es bueno y muy bueno respectivamente, mientras que un 29,2% entiende que

solo es regular.
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M Regular
M Bueno

= Muy bueno

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Figura 4:

Distribucién de la poblacién segun su apreciacion sobre el nivel de integracion del servicio

que ha permitido el Gobierno electronico de la Corte Superior de Justicia del Santa.

Tabla 5:
Distribucion de la poblacién segun su apreciacion sobre la implementacion del Gobierno

electrénico en la Corte Superior del Santa.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Regular 158 41.1 41.1 41.1
Malo 202 52.6 52.6 93.8
Muy malo 24 6.3 6.3 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

La tabla 5, nos indica que el 52,6% manifiesta en términos generales que la
implementacién del Gobierno electronico es mala y solo un 41,1% indica que es regular y
un 6,3% percibe que es un muy malo; eso se explica debido a que si bien es cierto existe una
mejoria en los procedimientos (tramites administrativos), también es cierto que la Corte
Superior de Justicia arrastra una gran carga procesal que aun no se actualiza para mejorar el

Sservicio en su conjunto.
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Respecto a la segunda variable analizada es la satisfaccion de los usuarios por tal
razon se formulo el siguiente objetivo identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios en
la Corte Superior de Justicia del Santa - Chimbote, 2019. Para tal efecto se efectuado el

analisis de las dimensiones que se presentan a continuacion:

Tabla 6:
Distribucion de la poblacion segun su apreciacion sobre el nivel de fiabilidad que presenta

el Gobierno electronico.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 226 58.9 58.9 58.9
Malo 158 41.1 41.1 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

La tabla 6, indica que el 58,9% de los usuarios manifiesta que el nivel de fiabilidad

es muy malo, un 41,1% indica que es malo.

B Muy malo

= Malo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Corte Superior de Justicia del Santa

Figura 5:
Distribucion de la poblacion segln su apreciacion sobre el nivel de fiabilidad del

Gobierno electrénico.

18



Tabla 7:
Distribucién de la poblacion segln su apreciacion sobre la capacidad de respuesta del

Gobierno electronico.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 44 11.5 11.5 115
Regular 70 18.2 18.2 29.7
Bueno 112 29.2 29.2 58.9
Muy bueno 158 41.1 41.1 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

La tabla 7, nos indica que el 41,1% de la poblacion considera que el nivel de
capacidad de respuesta es muy bueno, un 29,2% manifiesta que es bueno, en tanto que un

18,2% entiende que es regular y un 11,5% considera que aun es malo.

12% Malo
18% Regular
Bueno

Muy bueno

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Figura 6:

Distribucién de la poblacion segun su apreciacion sobre la capacidad de respuesta

del Gobierno electrénico.
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Tabla 8:

Distribucion de la poblacion segtn su apreciacion sobre la seguridad del servicio del

Gobierno electronico.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 290 75.5 75.5 75.5
Malo 72 18.8 18.8 94.3
Regular 22 5.7 5.7 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Corte Superior de Justicia del Santa

La tabla 8, nos indica que el 75,5% de la poblacion considera que la seguridad es muy mala

mientras que un 18,8% indica que es malo, y solo un 5,7% manifiesta que es regular.

B Muy malo

H Malo

Regular

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Figura 7:

Distribucién de la poblacion segin su apreciacién sobre la seguridad del servicio del

Gobierno electronico en la Corte Superior del Santa.

Tabla 9:

Distribucién de la poblacion segin su apreciacion sobre la empatia del personal del

Gobierno electrénico.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 134 34.9 34.9 34.9
Regular 156 40.6 40.6 75.5
Bueno 94 24.5 24.5 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
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m Malo
m Regular

W Bueno

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

Figura 8:

Distribucion de la poblacion segln su apreciacion sobre la empatia del personal del

Gobierno electronico.

La tabla 8, muestra que el 40,6% de la poblacién indica que la empatia es regular,

mientras que el 34,9% manifiesta que es malo y solo un 24,5% entiende que es bueno.

Tabla 10: Distribucion de la poblacion segin su apreciacion sobre la participacion ciudadana

del Gobierno electrénico.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 22 5.7 5.7 5.7
Regular 92 24.0 24.0 29.7
Bueno 110 28.6 28.6 58.3
Muy bueno 160 41.7 41.7 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
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6% Malo

24% Regular
Bueno
Muy bueno

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.
Figura 9:
Distribucién de la poblacion segun su apreciacion sobre la participacion ciudadana

del Gobierno electronico.

La tabla 10, nos muestra que el 41,7% de la poblacidn considera que participacion
ciudadana es muy buena, el 28,6% indica que es bueno, un 24% considera que es regular,

eso se explica porque la mayoria realiza actividades por sus propios medios.

Tabla 11: Distribucion de la poblacidn segln su apreciacion sobre el nivel de satisfaccion
sobre la implementacion del Gobierno electrénico.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Mala 246 64.1 64.1 64.1
Regular 138 35.9 35.9 100.0
Total 384 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios.

La tabla 11, nos muestra que el 64,10% de la poblacién indica que el nivel de
satisfaccion con el Gobierno electronico que presenta la Corte Superior de Justicia del Santa
es malo, un 35,9% considera que es regular; demostrandose asi que si bien existe un avance;

sin embargo, los usuarios no se encuentran satisfechos con algunos aspectos.
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H Mala

M Regular

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Corte Superior de Justicia del Santa

Figura 10: Distribucion de la poblacién segin su apreciacion sobre el nivel de

satisfaccion sobre la implementacion del Gobierno electronico.

Con respecto al tercer objetivo especifico se orienta analizar la relacion entre
Gobierno Electronico y la satisfaccion de los usuarios en la Corte Superior de Justicia del
Santa - Chimbote, 2019. Para tal efecto se ha determinado efectuar una prueba de hipétesis;

en tal sentido se ha escogido probar la hipdtesis que a continuacion se exponen:

Hi: Existe relacion significativa entre el Gobierno Electronico y su influencia en la

satisfaccion de los usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa - Chimbote 20109.

Ho: No existe relacion significativa entre el Gobierno Electronico y su influencia en

la satisfaccion de los usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa - Chimbote 2019

Para realizar la prueba de Chi cuadrado a fin de establecer la relacion que existe entre

las variables se ha formulado la siguiente tabla cruzada:
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Tabla 12:
Tabla cruzada sobre la relacion entre la variable Gobierno electrénico y su influencia en la

satisfaccion de los usuarios.

TABLA CRUZADA:
GOBIERNO ELECTRONICO Y LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS
SATISFACCION
USUARIO
Mala Regular Total
GOBIERNO Regular 158 0 158
. 64.2% 0.0% 41.1%
ELECTRONICO Vialo 88 114 202
35.8% 82.6% 52.6%
Muy malo 0 24 24
0.0% 17.4% 6.3%
Total 246 138 384
100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Corte Superior de Justicia del Santa.

Prueba de Chi cuadrado
Tabla 13:

Prueba de Chi cuadrado

Pruebas de Chi-cuadrado

Significacién
asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 168,283? ,000
Razén de verosimilitud 224,873 ,000
Asociacion lineal por 166,786 1 ,000
lineal
N de casos validos 384

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 8,63.

La prueba de Chi cuadrado muestra valores de significancia bilateral iguales a 0.000
lo que indica que existe relacion entre las variables de Gobierno electrénico y la Satisfaccién
del usuario, pues existe una diferencia sustancial entre el valor calculado de Chi cuadrado y
el valor de verisimilitud excediéndolo en gran medida pues el valor calculado es igual a

168,283mientras el valor de verisimilitud es igual a 224,873, rechazandose la hipdtesis nula

24



que indica que no existe relaciéon y aprobandose la hipotesis de investigacion de que existe

relacion.

Por otro lado, para saber si existe un efecto de una variable sobre la otra, es decir el
Gobierno electronico afecta el nivel de satisfaccion del usuario y para probar esta hipotesis
se ha utilizado la prueba del Coeficiente de los Rangos de Spearman, que se muestra a
continuacion:

Tabla 14:
Correlaciones

Correlaciones de las variables Gobierno Electrénico y Satisfaccion del usuario

GOBIENO SATISFACCION DEL
ELECTRONICO USUARIO

GOBIERNO Coeficiente de 1.000 ,661™"
ELECTRONICO correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

Rho de N 384 384

Spearman SATISFACCION DEL Coeficiente de ,661*" 1.000
USUARIO correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Existen diversidad de formas de interpretacion, no obstante, hemos tomado la
presentada por Martinez, Tuya, Martinez, Pérez y Céanovas (2009), quienes plantean entre

otras la siguiente escala de interpretacion:

Escala 2:

Correlacion negativa perfecta..............coeeiiiiinin.n. -1
Correlacion negativa fuerte moderada débil............... -0,5
Ninguna correlacion..............ooeieiiiiiiiiiininnin. 0
Correlacion positiva moderada Fuerte...................... +0,5
Correlacion positiva perfecta.............c.ooevveiiiininnnne. +1

En consecuencia, la correlacion que presentan las variables de estudio son es
Correlacion, por tanto, se demuestra que existe un efecto del Gobierno Electrénico sobre la

Satisfaccion del usuario; tal como se muestra en la prueba Rho de Spearman.
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IV. DISCUSION

La modernidad de la administracion publica en el Peru es una politica de gobierno,
pues para nadie es desconocido que la burocracia, la lentitud y los procesos engorrosos en la
administracion puablica han sido un talon de Aquiles siempre, es por ello que el Gobierno
Peruano ha implementado el programa de Gobierno Electronico, para los distintos sectores;
no obstante, uno de los sectores mas sensibles es el Poder Judicial en todo el Perd. Sin
embargo, en los ultimos afios se ha puesto mayor énfasis en la implementacion y puesta en
marcha de este programa. Este problema no solo es en nuestro pais asi lo demuestran muchos
estudios realizados en distintos paises en nuestro continente asi tenemos que Morales (2016)
ha realizado una investigacion sobre gobierno electrénico y servicio publico en el Gobierno
Provincial de Tungarahua; investigacion que concluye que uno de los problemas a los que
enfrenta este programa es el limitado accesos que tienen los usuarios a los servicios. Este
hallazgo no se corrobora en nuestro estudio con la tabla 1; en donde se observa que los
usuarios manifiestan que el acceso a la informacion es buena y muy buena en un 43,1y
53,1% respectivamente. Por otro lado Bieito (2015) en su estudio concluyd que en los
gobiernos departamentales no existen planes estratégicos que viabilicen la implementacion,
mostrandose que el nivel de satisfaccion es bajo teniendo como consecuencia asi, que el
gobierno electrénico no funcione en forma Optima, el cual se aprecia a través de los
resultados sobre todo la tabla 2, pues alli se demuestra y que el nivel de interaccion de los
usuarios con el gobierno electrénico no permite la interaccion con los usuarios pues el 70,8%
considera que es regular y un 11,5% considera que es malo, corroborando gque aun existen
deficiencias que no permiten mejorar la calidad del servicio y que por ello esto se ve reflejado
en la insatisfaccion del usuario. Por otro lado, Brys (2005) es el uso de las nuevas tecnologias
de la informacion y las comunicaciones por parte de las instituciones del estado, para crear
un nuevo modelo de administracion publica, mejorar cualitativamente la provision de los
servicios e informacion de los ciudadanos, aumentar la eficiencia y la transparencia del
sector publico y con la plena participacion ciudadana, avanzar hacia la sociedad de la
informacién y el conocimiento. No obstante, segln la percepcidn de los usuarios de la Corte
Superior del Santa muestran que esta teoria no es consistente pues si bien es cierto ha
mejorado en algunos aspectos, no ha logrado la satisfaccion de los usuarios; pues un 52,6%
de los usuarios manifiesta que es malo Tabla 5, contradiciéndose con la teorias, lo que nos
indica que existen algunos elementos complementarios o accesorios que afecta el proceso

de desarrollo, pudiendo ser la falta de conocimiento de los usuarios, ademas la gran carga
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procesal atrasada que aln mantiene a muchos usuarios insatisfechos. En cuanto a
satisfaccion existen aspectos como la fiabilidad en el sistema sobre el cual los usuarios tienen
un nivel de percepcion como muy malo en 58,9% demostrando un nivel alto de
insatisfaccion. Una de las dimensiones de mayor énfasis es la interaccion con los usuarios
tal como lo indica Armas & Armas, 2011, indica que la plasmacién del gobierno electrénico
en la dimensidn externa se asocia a la prestacion de servicios y a la capacidad de interaccion
con los ciudadanos a través de los nuevos canales de informacion y comunicacion que surgen
de la implantacion de las TIC. Aunque las paginas web son quizas su exponente mas
[lamativo y extendido, cabe no olvidar otro tipo de mecanismos como el correo electronico,
los foros de discusion, los chats o las votaciones en linea. No obstante, esto, se releja en la
insatisfaccion en la tabla 8, sobre la seguridad del sistema indican en un 75,5% que es muy
malo, lo que indica que no se tiene confianza en el programa de gobierno electronico, esto

se puede explicar por el desprestigio que existe en el Poder Judicial en su totalidad.

Finalmente Reynoso (2018) en su estudio sobre gobierno electronico y la gestion de
calidad dentro de un programa de modernizacion existe una alta relacién con un Rho =0.821,
esto se corrobord en nuestro estudio con la prueba de la hipotesis sobre la relacidon que existe
entre el gobierno electrénico y la satisfaccion del usuario pues se ha obtenido que existe una
relacion significativa con un valor de 0.000 de significancia bilateral y un valor de 224,873
de razén de verisimilitud demostrando la aceptacién de la hipdtesis de investigacion que
establece que existe correlacidn entre ambas variables. No obstante, se debe aclarar que tanto

gobierno electrénico como la satisfaccion del usuario es efecto de una gestién de calidad.
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V. CONCLUSIONES

Después de haber efectuado el andlisis y obtenido los resultados como producto de la

informacion organizada se ha logrado las siguientes conclusiones:

Primero: En cuanto a la implementacion del Gobierno Electrénico, los usuarios consideran
que si es una herramienta favorable y que es evidente que mejorara el servicio, pues
asi lo demuestra lo valores de las dimensiones tales como: Informacion disponible el
53,1% de la poblacion considera que es muy buena; mientras que en la dimension de
interaccion el 70,8% considera que es regular y para las transacciones el 58,9% indica
que es bueno y en la dimensién de integracion el 35,4% indica que es bueno y muy
bueno respectivamente. Finalmente se tiene que en general se considera que el
gobierno electrénico en cuanto a su aplicacion es regular en 41,1% y 52,6% considera

que es malo.

Segundo: Respecto a la satisfaccion de los usuarios segun sus dimensiones de fiabilidad el
58,9% manifiesta que es muy malo, en cuanto a la capacidad de respuesta el 41,1%
indica que es muy bueno mientras que un 29,2% indica que es bueno. Esto se explica
por el hecho que se ha mejorado la atencion y el tiempo de atencion y respuesta en
los procesos. En cuanto a empatia también los usuarios manifiestan que es malo en
34,9% vy regular en 40,6%. Finalmente, en cuanto a seguridad el 75,5% de los
usuarios manifestd que es muy malo, siendo esto la comprobacién la falta de

satisfaccion.

Tercero: En cuanto a analizar la relacion entre Gobierno Electronico y la satisfaccién de los
usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa, se concluyd que existe una
relacion significativa y el gobierno electronico afecta directamente a la satisfaccion
de los usuarios, pues en la prueba de correlacion se obtuvo un valor de significacion
asintdtica bilateral de 0.000, que permite rechazar la hipétesis nula y aprobar la

hipotesis de investigacion que indica que existe relacion entre ambas variables.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda a la Corte Superior de Justicia del Santa,mejorar los niveles de
capacitacion y acceso de los usuarios para que se cumplan los objetivos del gobierno

electronico y se eleve el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Segundo: A los investigadores se les recomienda efectuar estudios méas profundos y de
enfoque cualitativo para confirmar los resultados y permitir una corroboracion de los

resultados.

Tercero: Existiendo una relacion directa entre el gobierno electrénico y la satisfaccion de
los usuarios se recomienda establecer contacto con los usuarios sobre todo con
aquellos que presentan dificultades en el manejo y conocimiento del sistema
computarizados en el que opera el gobierno electronico.

Cuarto: Finalmente, se recomienda la implementacién del expediente judicial electrénico
(EJE) como plan piloto, a fin de minimizar la carga procesal que afronta la Corte
Superior de Justicia del Santa, toda vez que dicha implementacion favorecera de
manera oportuna contribuir a la celeridad, eficiencia y transparencia de dicha entidad,
pues los usuarios y/o justiciables encontraran pronta justicia, dado que asi las partes

procesales evitaran las tediosas colas en la mesa de partes.
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ANEXO 1:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO:

“Gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccion de los usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa, 2019”
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ANEXO 2:

INSTRUMENTOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
MIDE EL GOBIERNO ELECTRONICO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

Instrucciones: El presente cuestionario se ha elaborado para medir el grado de satisfaccion que tiene los
usuarios de la Corte Superior de Justicia de Santa, por lo que pedimos su colaboracion a fin de que se sirva
responder el presente cuestionario, marcando con una " X" las respuestas seguin su apreciacion en razoén a las
preguntas que se hacen y la realidad que muestra la municipalidad. Se le agradece por su gentil colaboracién.

CASI A CASI
CONCEPTOS SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA

¢Ha recibido documentos, escritos o
informacion - impresos y fisicamente -

1 de parte de la Corte Superior de Justicia
del Santa?
¢Ha utilizado usted los servicios de la
) Corte Superior de Justicia del Santa

mediante la pagina web y se ha sentido
satisfecho con el uso?

(Al ingresar a la pagina de la Corte
Superior de Justicia del Santa, ha
3 | encontrado un mapa web que lo guie en
el proceso de uso y aprovechamiento de
los servicios?

¢Al ingresar a la pagina de la Corte
Superior de Justicia del Santa, ha
4 | encontrado un mapa web que lo guie en
el proceso de uso y aprovechamiento de
los servicios?

¢Ha recibo alguna vez informacion,
boletines o diarios informativos de
manera electrénica que lo han ayudado
en la solucién de sus proceso o
problema que tiene en la Corte Superior
de Justicia del Santa?

¢Ha utilizado alguna vez los correos
electronicos que la Corte Superior de
6 | Justicia del Santa le hace llegar para
notificarle o informarle sobre sus
procesos o trdmites?

¢Le han hecho conocer alguna vez que
existe formularios electronicos que
7 | puede utilizar en sus procesos o
tramites en la Corte Superior de Justicia
del Santa?
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¢En términos generales, mediante este
nuevo sistema de atencién considera
usted que ahora tiene mas confianza en
los procesos y tramites que realiza?

¢Ha efectuado usted con comodidad los
tramites en linea y ha obtenido algin
certificado digital respecto a sus
operaciones realizadas en la Corte
Superior de Justicia del Santa?

10

¢Cree usted que la ventanilla Unica es
un servicio que mejora los procesos y
tramites en la Corte Superior de Justicia
del Santa?

11

;Tiene usted conocimiento que ahora
puede hacer sus consultas y tramites,
asi como seguimientos de sus procesos
y otros a través de la web de la Corte
Superior de Justicia del Santa?

12

¢Conoce usted que la Corte Superior de
Justicia del Santa, cuenta con un
sistema computarizado para mejorar el
servicio que otorga, denominado
Gobierno electronico?

13

;Considera usted que el Gobierno
electrénico de la Corte Superior de
Justicia del Santa ha mejorado la
atencion tanto por el sistema como de
los colaboradores?

14

;Considera usted que ahora con el
Gobierno Electrénico de la Corte
Superior de Justicia del Santa siente
maés credibilidad y transparencia en los
procesos y tramites?

15

¢Considera usted que el Gobierno
electrénico de la Corte Superior de
Justicia del Santa lo ayudado en la
mejora de los tiempos y resolucion de
sus problemas?

16

¢Considera que la calidad del servicio
que brinda la Corte Superior de Justicia
del Santa ahora es mejor que el sistema
tradicional?

17

¢Considera que la calidad del servicio
que brinda la Corte Superior de Justicia
del Santa ahora es mejor que el sistema
tradicional?

18

¢Cree usted que el personal que existe
en la Corte Superior de Justicia del
Santa estd capacitado para dar una
mejor atencidn actualmente?
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19

¢ Cree que ahora en la Corte Superior de
Justicia del Santa se atiende con mayor
credibilidad, eficiencia y competencia?

20

;Considera que el personal atiende
mejor y con mayor capacidad con el
nuevo sistema de atencion?

21

¢Entiende usted que el personal de la
Corte Superior de Justicia del Santa
atiende al usuario con mayor empatia,
preocupacion e interés?

22

¢Considera que la Corte Superior de
Justicia del Santa cuenta con
infraestructura, equipos y sistema
necesario para dar una mejor atencion
al usuario?
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ANEXO 3:
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

VARIABLES: Gobierno electrénico y Satisfaccion al Usuario

COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH
Requiere de una sola aplicacion del instrumento a = — | 1 -
y se basa en la medicion de la respuesta del
sujeto con respecto a los items del instrumento.

CONFIABILIDAD: -Se puede definir como la estabilidad o consistencia de los resultados obtenidos

-Es decir, se refiere al grado en que la aplicacion repetida del instrumento, al  mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados

-Ejemplo, si un Test de Inteligencia Emocional se aplica hoy a un grupo de profesores y proporciona ciertos datos; si se aplica un mes después y
proporciona valores diferentes y de manera similar en mediciones subsecuentes, tal prueba no es confiable.

: : : Iltem |ltem |Item |ltem |Item |Iltem |Item |Iltem |ltem |Item |Item |Item | ltem | ltem | ltem | ltem | ltem | Item | ;

em1 ltem2 Jltem3 1, |57 |§ |7 |8 |9 [10 |11 |12 |13 |14 |15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 |Mem22|SUNA

E1 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 S 5 105
E2 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4 88
E3 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4 86
E4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5 102
E5 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 3 4 4 80
E6 3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 9 5 89
E7 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 2 4 5 98
E8 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4 97
E9 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 5 5 2 89
E10 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 82
E11 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 4 88
E12 3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 5 5 3 81
E13 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 4 3 83
E14 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 5 5 3 86
E15 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5 97
E16 4 4 5 5 3 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 101
E17 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 107
Varianza 0.846 0.257 1.125 0.684 0.390 0.735 0.221 1.132 0.382 1.059 0.684 0.257 0.654 0.221 0.993 0.243 0.125 0.735 0.257 0.904 0.243 0.934 | 76.72
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CONFIABILIDAD VARIANZA DE LA POBLACION
Muy Baja | Baja Aceptable | Elevada 14.081
< K: Elnimero de items 22
0 1 Ssi2: Sumatoria de las Varianzas de los Items | 4 14.081
La Varianza de la suma de los Items ' 76.72
0% de
confiabilidad en 100% de St?
la medicion (la confiabilidad en la
medicion esta medicién (no hay
contaminada de error)
error)
22 1 018
21 0.855 85.5%

CONFIABILIDAD

- Se puede definir como la estabilidad o
consistencia de los resultados obtenidos

- Es decir, se refiere al grado en que la aplicacion
repetida del instrumento, al  mismo sujeto u objeto,
produce iguales resultados

-Ejemplo, si un Test de Inteligencia Emocional se
aplica hoy a un grupo de profesores y proporciona
ciertos datos; si se aplica un mes después y
proporciona valores diferentes y de manera similar
en mediciones subsecuentes tal prueba no es
confiable.

NOTA: Entre mas cerca de 1 esta a, mas alto es el
grado de confiabilidad
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MATRIZ DE VALIDACION DE CUESTIONARIO SOBRE GOBIERNCG ELECTRONICO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE SANTA

Titulo de proyecto:
Gobiemo Electronico y su influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa- 2019

Instrucciones: Estimado validador, coloque un ASPA (X) en las opciones SI (1) y NO (0) de acuerdo a las siguientes rabricas de la matriz:

sk iHa recibido documentos, escritos o informacién
I impresos y fisicamente de parte de la Corte Superior de

Justicia del Sauta?

¢Ha utilizado usted los servicios de la Corte Superior de

Mapas Web Justicia del Santa medianie la pagina web y se ha sentido

satisfecho con el uso?

(Al ingresar a la pagina de la Corte Supernior de Justicia %

Buscador del Santa, ha encontrado un mapa web que lo guie en el

proceso de uso y aprovechamiento de los servicios?

Informacion

) ¢Sabe usted si ha utilizado alguna vez los buscadores que.
Planos/boletines | yicne la pagina web de la Corte Superior de Justicia del
Santa?

¥ R |K X
L S

;Ha recibo alguna vez informacién, boletines o diarios
informativos de manera clectrénica que lo han ayudado

Correos en la solucion de sus preceso o problema que tiene en la 7(
electronicos Corte Superior de Justicia del Santa?

VARIABLE: Gobierno Electronico

e
a3
®

Interacci6n




¢Ha utilizado alguna vez los correos electrénicos que la
Corte Superior de Justicia del Santa le hace llegar para
notificarle o informarle sobre sus procesos o tramites?

¢ Le han hecho conocer alguna vez que existe formularios

Formularios | electrénicos que puede utilizar en sus procesos o tramites
electrénicos | en la Corte Superior de Justicia del Santa?
(En términos generales, mediante este nuevo sisterma de
Confianza atencién considera usted que ahora tiene mas confianza
en los procesos y tramites que realiza?
¢Ha efectuado usted con comodidad los tramites en linea
Certificado |y ha obtenido algun certificado digital respecto a sus
Integracién digital operaciones realizadas en la Corte Superior de Justicia
del Santa?
;Cree usted que la  ventanilla tnica es un servicio que
mejora los procesos y tramites en la Corte Superior de
Justicia del Santa?
Tramites en
linea ¢ Ticne usted conocimiento que ahora puede hacer sus
consultas y tramites, asi como seguimientos de sus
s, procesos y otros a través de la web de la Corte Superior
Participacién de Justicia del Santa?
ciudadana
Ventanilla ¢Conoce usted que l;t Corte Superiqt de Jusﬁciq del
i Santa, cuenta con un sistema computarizado para mejorar

el servicio que otorga, denominado Gobierno
electronico?

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

--------------------------------

OPINION DE APLICABILIDAD:

Calificacién Baremacion | Porcentaje Rabrica

Validacién Alta 49 - 64 76—100% | Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. X

Validacion Media 33 4% 51-75%
Validacién Baja 16—32 25-50% No procede su aplicacién.
[DPATOS DEL EXPERTO:
4 2
Nombres y Apellidos Neslor Sanie] Gonvealez  Foepa DNI N° 5299/045%
Institucion laboral VOV - el i eTe Teléfono/Celular
Titulo profesional en: ol 010G A
(Grado académico en: Mg. / Dr. Administracion, Gestién Piblica, Recursos Humanos, Finanzas
FECHA DE REVISION: Chimbote, .....0.3 . . de Junio del 2019,
FI . DEL I;BADQR ﬂ
Nombre: .. VS0 DALEl  Gopraler | fvesad
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Certificado de validez: Oscar Antonio Robles Villanueva
Especialidad: Licenciado en estadistica

MATRIZ DE VALIDACION DE CUESTIONARIO SOBRE GOBIERNO ELECTRONICO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE SANTA

Titulo de proyecto:
Gobiemo Electrénico y su influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa- 2019

Instrucciones: Estimado validador, coloque un ASPA (X) en las opciones SI (1) y NO (0) de acuerdo a las siguientes ritbricas de la matriz:

Teieass é,Ha reclbido. documentos, cscritos o informacién
impresos y fisicamente de parte de la Corte Superior de

Justicia del Saunta?

¢Ha utilizado usted los servicios de la Corte Superior de

Mapas Web Justicia del Santa mediante la pagina web v se ha sentido

Tnfox 16T satisfecho con el uso? X

FElectronico

;Al ingresar a la pdgina de la Corte Superior de Justicia
Buscador del Santa, ha encontrado un mapa web que lo guie en ¢l
proceso de uso y aprovechamiento de los servicios?

erno

Gobi

X ¢Sabe usted si ha utilizado alguna vez los buscadores que.
Planos/boletines | tiene 1a pagina web de la Cotte Superior de Justicia del
Santa? X

R =T

¢Ha recibo alguna vez informacion, boletines o diarios
informativos de manera electrénica que lo han ayudado
Correos cn la solucion de sus proceso o problema que tiene en la 7(
electronicos Corte Superior de Justicia del Santa?

VARIABLE.

Interaccion

S
ke
Pal




¢Ha utilizado alguna vez los correos electrénicos que la
Corte Superior de Justicia del Santa le hace llegar para
notificarle o informarle sobre sus procesos o tramites?

;L han hecho conocer alguna vez que existe formularios

Formularios | electrénicos que puede utilizar en sus procesos o tramites
electrénicos | en la Corte Superior de Justicia del Santa?
(En términos generales, mediante este nuevo sistema de
Confianza atencién considera usted que ahora tiene mas confianza
en los procesos y tramites que realiza?
¢Ha efectuado usted con comodidad los tramites en linea
Certificado |y ha obtenido algun certificado digital respecto a sus
Integracién digital operaciones realizadas en la Corte Superior de Justicia
del Santa?
¢Cree usted que la  ventanilla inica es un servicio que
mejora los procesos y tramites en Ia Corte Superior de
Justicia del Santa?
Tramites en
linea ¢ Ticne usted conocimiento que ahora puede hacer sus
consultas y tramites, asi como seguimientos de sus
B procesos y otros a través de la web de la Corte Superior
Participacién de Justicia del Santa?
ciudadana
Ventanilla (Conoce usted que [a Corte Supcriqr de Justicia_ del
Siiic Santa, cuenta con un sistema computarizado para mejorar

el servicio que otorga, demominado Gobierno
electronico?

Sub total

Total

47



OBSERVACIONES:

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

--------------------------------------------------------------------------

---------

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

OPINION DE APLICABILIDAD:

Calificacién Baremacién | Porceniaje Ribrica Marcar
Validacién Alta 49 -64 76-100% | Procede su aplicacion.
Validacion Media 33 -48 51-75% Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que s¢ adjuntan, X
Validacién Baja 16-32 25-50% No procede su aplicacion.
DATOS DEL EXPERTO:
Nombres v Apellidos Osive A Joppies U0 aaEon DNIN° REFESS F7
Institucién laboral VAl Bsl  WEIVsl Sharsi 80 AnTeiEE  pe Mayelo Teléfono/Celular | P42 ¢ FI5/Y

Titulo profesional en:

Lics G Exrd Morwdes

Grado académico en:

Mg. / Dr. Administracion, Gestion Publica, Recursos Humanos, Finanzas

FECHA DE REVISION: Chimbote, ....70.. ... de mayo del 2019.

oy a}f%é/
¥ DELVALIDADOR

OScde A Bpscer Vi

------------------- dnsansana
..................

LiC. OSCAR ANTONID ROBLES VILLANUEVA

el .
FOLRGYD 7 FRTATIETICOS DEL PERY




Certificado de validez: Oscar Antonio Robles Villanueva
Especialidad: Licenciado en estadistica

MATRIZ DE VALIDACION DE CUESTIONARIO SOBRE GOBIERNO ELECTRONICO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE SANTA

Titulo de proyecto:
Gobiemo Electrénico y su influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa- 2019

Instrucciones: Estimado validador, coloque un ASPA (X) en las opciones SI (1) y NO (0) de acuerdo a las siguientes ritbricas de la matriz:

Tmpresos é,Ha recibido. documentos, escritos o informacién
impresos y fisicamente de parte de la Corte Superior de

Justicia del Saunta?

¢Ha utilizado usted los servicios de la Corte Superior de

Mapas Web Justicia del Santa mediante la pagina web v se ha sentido

satisfecho con el uso? X

FS
Infor ion X
;Al ingresar a la pdgina de la Corte Superior de Justicia
Buscador del Santa, ha encontrado un mapa web que lo guie en ¢l X\
proceso de uso y aprovechamiento de los servicios?

Gobierno Electronico

X ¢Sabe usted si ha utilizado alguna vez los buscadores que.
Planos/boletines | tiene 1a pagina web de la Corte Superior de Justicia del
Santa? X
¢Ha recibo alguna vez informacion, boletines o diarios
informativos de manera electrénica que lo han ayudado
Correos cn la solucion de sus proceso o problema que tiene en la 7( )C X
electrénicos Corte Superior de Justicia del Santa? X

VARIABLE.

Interaccion




(Ha utilizado alguna vez los ‘correos clectronicos que la
Corte Superior de Justicia del Santa le hace llegar para
notificarle o informarle sobre sus procesos o tramites?

¢Le han hecho conocer alguna vez que existe formularios

Formularios | electrénicos que puede utilizar en sus procesos o tramites
electronicos | en la Corte Superior de Justicia del Santa?
¢En términos generales, mediante este nuevo sistema de
Confianza atencién considera usted que ahora tiene mas confianza
en los procesos y tramites que realiza?
(Ha efectuado usted con comodidad los tramites en linea
Certificado y ha obtenido algin certificado digital respecto a sus
Integraciéon digital operaciones realizadas en la Corte Superior de Justicia
del Santa?
;Cree usted que la  ventanilla inica es un servicio que
mejora los procesos y tramites en la Corte Superior de
Justicia del Santa?
Tramites en
linea ¢ Ticne usted conocimiento que ahora puede hacer sus
consultas y tramites, asi como seguimientos de sus
i procesos y otros a través de la web de la Corte Superior
Participacion de Justicia del Santa?
ciudadana
Ventanilla (Conoce usted que l.a Corte Supen'c_lr de Jusﬁcia. del
ica Santa, cuenta con un sistema computarizado para mejorar

el servicio que otorga, denominado Gobierno
electronico?

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

OPINION DE APLICABILIDAD:
Calificacién Baremacién | Porcentaje Riibrica Marcar
Validacion Alta 49 - 64 76-100% | Procede su aplicacion,
Validacién Media 3348 51-75% Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. X
Validacion Baja 16-32 25-50% No procede su aplicacién.
IDATOS DEL EXPERTO:
Nombres v Apellidos Antero Franccses Cogoumayns & aineso. DNI N° 2236273/
Institucion laboral Honiecpal! Qoo Provrncest” o Sausa Teléfono/Celular | 65067929
Titulo profesional en: commapel porlice
Grado académico en: Meg. / Dr. Administracidn, Gestion Phblica, Recursos Humanos, Finanzas

FECHA DE REVISION: Chimbote, .....

@3— de Junio del 2019,

FIRMA DEL VALIDADOR

-------------- ssey

Nombre: Aﬂﬁmgf“}“‘f,‘@cc‘mﬁwy 2 ([UBMPQ
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Formato de validacion — Satisfaccion al Usuario

Certificado de validez: Nestor Daniel Gonzales Rueda
Especialidad: Administrador — Especialista en Metodologia y disefio de la investigacion cientifica

MATRIZ DE VALIDACION DE CUESTIONARIO SOBRE GOBIERNO ELECTRONICO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE SANTA
Titulo de proyecto:
Gobiemno Electrénico y su influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa- 2019

Instrucciones: Estimado validador, coloque un ASPA (X) en las opciones SI (1) y NO (0) de acuerdo a las siguientes rabricas de la matriz:

¢Considera usted que el Gobierno electréonico de la
Calidad del Corte Superior de Justicia del Santa ha mejorado la

servicio atencion tanto por el sistema como de los
G colaboradores?
Fighilidad iConsidera usted que ahora con el Gobierno >[
Cantidad de | Electronico de la Corte Superior de Justicia del Santa
servicio siente mas credibilidad y transparencia en los

procesos y tramites?
¢Considera usted que el Gobierno electrénico de la

x
2 AR R R

VARIABLE: Satisfaccion del Usuario

Capacidad de Atencion Corte Superior de Justicia del Santa lo ayudado enla

respuesta inmediata mejora de los tiempos y resolucion de sus X X
problemas?
¢Considera que la calidad del servicio que brinda la

Seguridad Conocimiento | Corte Superior de Justicia del Santa ahora es mejor »L 7(

que el sistema tradicional?




(Cree usted que la cantidad de atencién con el nuevo
sistema de Gobierno Electronico es eficiente y

Empatia

Confianza rapido? X
;Cree usted que el personal que existe en la Corte
Superior de Justicia del Santa esta capacitado para X
dar una mejor atencion actualmente?

Preocupacion | ;Cree que ahora en la Corte Superior de Justicia del

Santa se atiende con mayor credibilidad, eficiencia y
competencia?

Interés por el
usuario

¢Considera que el personal atiende mejor y con
mayor capacidad con el nuevo sistema de atencion?

¢Entiende usted que el personal de la Corte Superior
de Justicia del Santa atiende al usuario con mayor
empatia, preocupacion e interés?

Participacion
ciudadana

Infraestructura

(Considera que la Corte Superior de Justicia del
Santa cuenta con infraestructura, equipos y sistema
necesario para dar una mejor atencion al usuario?

% > = % x| =

XX X

KX x| = X | X

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

---------------------------------------------------------------------------------

OPINION DE APLICABILIDAD:
Calificacién | Baremacién | Porcentaje Ribrica Marcar
Validacién Alta 49 - 64 76 —106% | Procede su aplicacién.
Validacién Media 33-48 51-75% Procede su aplicacidn previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. X
Validacién Baja 1632 25-50% No procede su aphcacion.
[PATOS DEL EXPERTO:
x i 3 Bl P
Nombres y Apellidos ,4}65'&35“ Sanie] Gonealez  Foepa DNIN° 5299/0%5%
Institucion laboral VaV - Hiifbgle Teléfono/Celular
Titulo profesional en: {5 010G A
Cirado académico en: Mg. / Dr. Administracion, Gestion Piblica, Recursos Humanos, Finanzas
FECHA DE REVISION: Chimbote, .....03 . . de Junio del 2019,

i

Fl 3 DEL IDADOR

DA/U(Q[_ 6%2&" foep

-----------------------------
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Certificado de validez: Oscar Antonio Robles Villanueva
Especialidad: Licenciado en estadistica

MATRIZ DE VALIDACION DE CUESTIONARIO SOBRE GOBIERNO ELECTRONICO Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE SANTA
Titulo de proyecto:
Gobiemno Electrénico y su influencia en la Satisfaccién de los Usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa- 2019

Instrucciones: Estimado validador, coloque un ASPA (X) en las opciones SI (1) y NO (0) de acuerdo a las siguientes rabricas de la matriz:

VARIABLE: Satisfaccién del Usuario

¢Considera usted que ¢l Gobierno electronico de la
Calidad del Corte Superior de Justicia del Santa ha mejorado la
servicio atencion tanto por el sistema como de los )(\ )f X
Fiabilidad colaboradores?
iConsidera usted que ahora con el Gobierno >(
Cantidad de | Electronico de la Corte Superior de Justicia del Santa
servicio siente mas credibilidad y transparencia en los 7( )( )C
procesos v tramites?
¢Considera usted que el Gobierno electrénico de la
Capacidad de Atencién Corte Superior de Justicia del Santa lo ayudado en la
respuesta inmediata mejora de los tiempos y resolucion de sus X )( >( 7(
problemas?
iConsidera que la calidad del servicio que brinda la
Seguridad Conocimiento | Corte Superior de Justicia del Santa ahora es mejor »C X ?( X
que el sistema tradicional?
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(Cree usted que la cantidad de atencion con el nuevo
sistema de Gobierno Electronico es eficiente y

Empatia

Confianza rapido? Y
(Cree usted que el personal que existe en la Corte
Superior de Justicia del Santa esté capacitado para X
dar una mejor atencién actualmente?

Preocupacién | ;Cree que ahora en la Corte Superior de Justicia del

Santa se atiende con mayor credibilidad, eficiencia y
competencia?

Interés por el
usuario

.Considera que el personal atiende mejor y con
mayor capacidad con el nuevo sistema de atencion?

(Entiende usted que el personal de la Corte Superior
de Justicia del Santa atiende al usuario con mayor
empatia, preocupacion e interés?

Participacion
ciudadana

Infraestructura

iConsidera que la Corte Superior de Justicia del
Santa cuenta con infraestructura, equipos y sistema
necesario para dar una mejor atencién al usuario?

A R R e P RS

X IR X X

KX Ix | X [X [X

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

OPINION DE APLICABILIDAD:

Calificacién Baremacion | Porcentaje Ruabrica Marcar
Validacion Alta 49 - 64 76-100% Procede su aplicacidn.
Validacion Media 33-48 51—-75% Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan, X
Validacion Baja 1632 25-50% No procede su aplicacion.
DATOS BEL EXPERTO:
Nombres y Apellidos Ogiipe P Toppies g anwéem DNI N° ZE2TES, F7
Institucion laboral CVEd iDeh  REEL SEsue 0 Snveats pe favolo Teléfono/Celular | 942 ¢ FI3/ &

Titulo profesional en:

Lic. tas Kgrd Mreea

Grado académico en:

Mg. / Dr. Administracion, Gestion Piblica, Recursos Humanos, Finanzas

FECHA DE REVISION: Chimbote, ....7..

3

Nombre:

veeernn... de mayo del 2019,

O5cdn A Kpsess

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

........

-------- anvancann

LiC. OSCAR ANTONIO AOBLES VIRLANUEVA

COESPE 98 .
£OLRGIN I FATEDIETICOS DEL PERY
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Certificado de validez: Antero Casamayor Villanueva

Especialidad: Administrador, Gestion Publica en Recursos Humanos

MATRIZ DE VALIDACION DE CUESTIONARIO SOBRE GOBIERNO ELECTRONICO Y SU INFLUENCIA EN LA

SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE SANTA

Titulo de proyecto:

Gobierno Electrénico y su influencia en la Satisfaccién de los Usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa- 2019
Instrucciones: Estimado validador, coloque un ASPA (X) en las opciones SI (1) y NO (0) de acuerdo a las siguientes ribricas de la matriz:

VARIABLE: Satisfaccion del Usuario

¢Considera usted que el Gobierno electréonico de la

que el sistema tradicional?

Calidad del Corte Superior de Justicia del Santa ha mejorado la
servicio atencion tanto por el sistema como de los >(\ >[ X
Fiabilidad colaboradores?
(Considera usted que ahora con ¢l Gobierno
Cantidad de | Electronico de la Corte Superior de Justicia del Santa
servicio siente mas credibilidad y transparencia en los ?( )C )C
procesos y tramites?
¢Considera usted que el Gobierno electronico de la
Capacidad de Atencion Corte Superior de Justicia del Santa lo ayudado en la
respuesta inmediata mejora de los tiempos y resolucion de sus ?C X -?C
problemas?
sConsidera que la calidad del servicio que brinda la
Seguridad Conocimiento | Corte Superior de Justicia del Santa ahora es mejor 7( 7( X
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(Cree usted que la cantidad de atencion con el nuevo
sistema de Gobierno Electronico es eficiente y

Confianza rapido? ¥ X
(Cree usted que el personal que existe en la Corte
Superior de Justicia del Santa estd capacitado para X X
dar una mejor atencién actualmente?

Preocupacion | ;Cree que ahora en la Corte Superior de Justicia del

Santa se atiende con mayor credibilidad, eficiencia y
competencia?

Interés por el
usuario

+Considera que el personal atiende mejor y con
mayor capacidad con el nuevo sistema de atencion?

(Entiende usted que el personal de 1a Corte Superior
de Justicia del Santa atiende al usuario con mayor
empatia, preocupacion e interés?

Participacion
ciudadana

Infraestructura

iConsidera que la Corte Superior de Justicia del
Santa cuenta con infraestructura, equipos y sistema
necesario para dar una mejor atencién al usuario?

N K < |X X | %

I Ra T R S ™

KX x| X

Sub total

Total
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OBSERVACIONES:

------------------ ssravesrssssse

OPINION DE APLICABILIDAD:
Calificacién Baremacién | Porcentaje Riibrica Marcar

Validacion Alta 49-64 76 - 100% | Procede su aplicacion.
Validacién Media 33 - 48 51-75% Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones gue se adjuntan. X
Validacion Baja 16 —32 25-50% No procede su aplicacion.

IDATOS DEL EXPERTO:
Nombres v Apellidos Antero Franccses Casmmasas (& U v e, DNI N° BZX23/
Institucion laboral Honitecpal ool Dirovrineisl” So Swus Teléfono/Celular | és5089¢2y
Titulo profesional en: conTAaeel  porlico
Grado académico en: Mg. / Dr. Administracion, Gestion Piblica, Recursos Humanos, Finanzas

FECHA DE REVISION: Chimbote, ....... 93— ..... de Junio del 2019.

FIRMA DEL VALIDADOR

------------------------------------------------- eey

Nombre: .Aﬂ’?m ?m‘“',".@ C’CF Sy o JUQM’_Q
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ANEXO 4: Autorizacion de la institucion donde se aplicé la investigacion

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 127 st v T

“Ano de la lucha contra la corrupcion y la impunidad” ;
Nuevo Chimbote, 30 de mayo del 2019.

Dr.

José Manzo Villanueva

PRESIDENTE DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA
Presente. -

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez comunicarle
que la estudiante Bach. LUJAN CADILLO, ALICIA MARGOT estudiante del Il ciclo de la
Maestria en Gestion Publica de nuestra casa de estudios, solicita que por intermedio de
su despacho se pueda facilitar su autorizacion para la aplicacién de su instrumento de
investigacion a los usuarios de su representada, a fin de complementar la informacion
para su trabajo de investigacién titulado: “GOBIERNO ELECTRONICO Y SU INFLUENCIA
EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DEL
SANTA- 2019”.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para reiterar el testimonio de mi especial

consideracion, quedo de usted.

Atentamente,
\g, s o
NBore ¥</
Dra. Rosa Mazfa-Salas Sdnchez
JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UCV CHIMBOTE
CAMPUS CHIMBOTE fb/ucvpery
Mz. H LT. 1 Urb. Buenos Aires #52(%5;;672:;:
Av. Central Nuevo Chimbote i I
Tel.: (043) 483 030 Anx.: 4000 ucv.edu.pe]
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gjpj CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA
Jp—l GERENCIA DE ADMISNITRACION DISTRITAL

PODER JUDICIAL
DEL PERU

CONSTANCIA

EL SENOR GERENTE DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA CORTE SUPERIOR DE
JUSTICIA DEL SANTA

DEJA CONSTANCIA:

Que Dofia ALICIA MARGOT LUJAN CADILLO, identificada
con D.N.I. N° 46216531, alumna de la Escuela de Postgrado de la Universidad
Cesar Vallejo, va a aplicar una encuesta, por lo gue se le autoriza a realizar la
misma para su trabajo de investigacién titulada "GOBIERNO ELECTRONICO Y
SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA 2019 "

Chimbote, 19 de julio del 2019

Ejm PODER J
s CORTESUPERI)

Econ,Max Danny Carrasgé Rufasto
erente Distrital de taCSJSanta »

B

e

BB BB ST 1S SE 16 S B B S5 B S B BT
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ANEXO 5: Base de datos
Programa de Aplicacion - Base de datos

VARIABLES
& GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
]
3 G P.
Z INT FIABILID | RES | SEGURID ClU
INFORMACION INTERACION EG. P. CIUD P AD EMPATIA D
PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG PEG FI’EG FI’EG FI’EG FI’EG PGE FI’EG FI’EG FI’EG FI’EG F;EG FI’EG PGE
E-1|E2|E3|E4|E5|E6|E7|E8]|E9 - . - - ~ | -15 - ' - A - - | 22
10 | 11 | 12 | 13 | 14 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21

1| 5|5 |5 |4 |5]|4]|5]S5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
2| 3| 4| 4|5 4]|3]|5]3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4
3| 3|5 | 4| 3| 4]4]|4]3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4
4/ 4|5 |5 |4|5|5]|5]|4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5
5/ 2| 4| 2|5 | 4|5 4]2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 3 4 4
6/ 3| 5| 4|3|5]|3]|5]3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 5
714 4|5 4|5]|5|5]|5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 2 4 5
8| 3| 5| 5| 5| 4]|4]|5]3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4
9/ 3| 5|5 |3|5]|3]|4]3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 5 5 2
(1) 3 (4| 4|4 43| 4]S3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3
1 2 | 5| 3|5 | 4| 4|52 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 4
% 3|52 |3|5]|3]|4]3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 5 5 3
g 2 | 5| 3| 4| 4]|4]5]2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 4 3
i 3|14 4|3|5]|3]|5]3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 5 5 3
é 4|5 |3 |5|5]|3]|5]|4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5
é 4|4 |5|5|3|5]|5]65 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
% 5|1 4|5|4|5]|5]|5]5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
é 5|15 5| 4|5]|4]|5]5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
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EMPATIA
E-
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SATISFACCION AL USUARIO
C.
RE | SEGURI

E-
14

DAD
13
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E-

E-
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VARIABLES
E-

P. CIUD
PG | PG |PG |PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG

E-
10 | 11

IN
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8
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E-
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P
4
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E-

P
3

E-

5
2

E-

INFORMACION
G|G|G|G|G|G|G|G]|PG
E-

5
1

<
|_
(%0
LL
-
®
Z

—

—

—

—

—

—
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VARIABLES

<
% GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
z
INTE c. P.
INFORMACION INTERACION G. P. CIUD FIABILIDAD | RESP | SEGURIDAD EMPATIA cluD
PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE- | PGE-
-1 2 -3 -4 -5 -6 7 -8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 2
é 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4
g 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4
f 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5
g 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 3 4 4
g 3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 5
i 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 2 4 5
§ 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4
g 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 5 5 2
§ 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3
g 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 4
g 3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 5 5 3
g 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 4 3
i 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 5 5 3
2 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5
g 4 4 5 5 3 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
i 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
g 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
g 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4
? 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4
g 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5
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VARIABLES

< GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
o
= IN C. P.
S , , TE FIABILI | RE | SEGURI ; cIu
W |NFORMACION | INTERACION | G. P. CIUD DAD | SP | DAD EMPATIA D
PG [PG [ PG [ PG | PG | PG [ PG | PG | o | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG
EE |6 |E|E |6 |6 |6 |S|E e B || |E |6 |E|E|E|E|E|E
1l2|3|als5|6|7]s 10|11 12|13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 | 20 | 21 | 22
g 2lal2|5|als|al2|al2|s5|als|al2|al2|s|als|ala
g 3|s5|al3|s5|3|5|3|5|a|3|5|3|5|3|5|alsz|s5|3]|s5]s
‘1‘ 4lals|a|s|s|s|s|alalals|s|s|s5|a|s5|a|ls|2|als
‘2‘ 3|s|s5|5|ala|s|3|5|5|5|alals|3|s5|5|s5|ala|s]|a
;‘ 3ls|s5|3|s5|3|a|3|5|5|3|5|3|a|3|s5|5|3|5|5]|5]2
j 3lalalalala|als|alalalals|als|alalalalalals
g 2ls5|3|5|ala|ls|2|5|3|5|alals|2|5|3|5|a|a|s]|a
g 3523534352353 |a|3|5]|2|3|5|5]|5]3
‘7‘ 205 |3|alalals|2|s5|3|alalals|2|5|3|alalalals
g 3la|al3|s5|3|s5|3|a|la|3|s5|3|5|3|alals|s5]|s5]|5]3
3 4ls5|3|s|s5|3|s5|a|s5|3|s5|5|3|s5|a|s5|3|s5|5]|5]|5]s
g 4lals|s|3|s5|s|s|3|s5|a|s5|a|s5|5|a|s5|5|s5]|5]|5]s
i 5|4|5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5]|5]s5s
g 5|5 |5|4|5|a|5|5|5|5|4a|s5|a|s5|5|5|5|a|s5|5]|5]s
g 3|alals|als|s|3|ala|ls|als|s|3|alals|alalala
i s|s|als|alalals|s|a|s|alalals|s|als|als|ala
g 4ls5|s5|a|s5|5|s5|a|s5|5|a|s5|s5|5|a|s|5|a|s5|3|s5]s
2 2lal2|5|als|al2|al2|5]|als|al2|al2|s|a|z]|ala
? 3|s|al3|s5|3|s5|3|5|a|3|s5|3|5|3|5|alsz|s5|3|s5]s
g 4lals|als|s5|s|s|alalals|s|s|s5|a|s|a|ls|2|als
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VARIABLES

E GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
w
8 C. P.
& : : INT FIABILID | RES | SEGURID : clu
INFORMACION INTERACION EG. P. CIUD AD P AD EMPATIA D
il P s N s o e M e e e e e el el e R
10 11 12 13 14 16 17 18 19 20 21
g 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4
g 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 5 5 2
i 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3
g 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 4
g 3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 5 5 3
2 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 4 3
g 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 5 5 3
2 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5
? 4 4 5 5 3 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
g 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
g 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
g 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4
I 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4
; 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5
; 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 3 4 4
Z 3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 5
; 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 2 4 5
g 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4
; 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 5 5 2
; 3| 4| 4| 4| 4 3| 4| 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3
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VARIABLES

GOBIERNO ELECTRONICO

SATISFACCION AL USUARIO

% , IN C. &
2 | INFORMACIO | TE FIABILI | RE | SEGURI ’ u
AR INTERACION | G.| P.club | DAD |sp| DAD EMPATIA |D
Glelelalelelalalre|re|pPs|Pe|Pe|pG|PG PG |PG | ¢ |PG|PG PG |PG
e e e e e ot 2| 3| 2o 05 | 26| o7 | 5| 0o (20| 22 | 22
Jl2]3|4a|5]6|7]8 18
Tlafs|3|s5|a|als|2|5|3|5|a|a|5|2|5|3|5|4a|a|5]a
Sl3|s|2|3|s|3|a|3|s5|2|3|5|3|4|3|5|2|3|5|5]|5]3
Slals|a|alalals|2|5|3|a|a|a|5 2|53 |ala|a|a]s
Slsjala|a|s|3|s|3|a|a|3|5|3|5[3[4a]a|3]5]|5]|5]3
Slals|3|5|5|3|s|a|5|3|5|5|3|5|4|5|3|5|5|5]|5]|5
®lala|s|s5|3|s|s|5|3|5|a|5|a|5|5|4a|5|5[5[5]|5]5
Sls|a|5|4a|5|s5|5|5|5|5[5|5|5|5|4|5|5|5|5|5/|5]|5
Sls|5|5|4|5|a|5|5|5|5 4|5|a|5|5|5|5|4|5|5]|5]|s
8lajalals|ala|s|3|a|a|5|a|3|5[3[a]a|5/a]a]a]4
Slals|ala|alalala|s|a|3|a|a|a|3]5]a|3]a|5]|a]4
Slals|s|4|5|s|s|a|5|5 4|5|5|5|a|5|5|4|5|3][5]s
Slajal2|s|als|af2lal2|5|a|5|al2[al2]|5a][3]4]4
Yls|s|a|3|s|3|s|3|5|a|3|5|3|5[3[5]a|3|5[3]|5]5
Slaja|s|a|s|s|s|s5|a|a|a|5|5|5|5[4a]5|a5|[2]a]s
S13|5|s5|5|4afals|3|5|5|5|a|a|5[3[5]5]|54|a]|5]4
Sl3|5|s5|3|s|3[4|3|5|5|3|5|3|4|3|5|5]|3[5][5]|5]2
Slafala|ala|s|als|alalalals|a|3|alaalalalals
Sl2|s|3|s|alals|2|5|3|5|a|a|5|2[5]3|54|4]|5]4
*la|s|2|3|s|a|a|3|s5|2|3|5|3 |4 [3[5]2|3|5]|5]|5]3
Sl2fs|3|4aja|als|2|5|3|4|ala|5|2|5 3 |a|alala]s
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VARIABLES

2 GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
9
2 , , INT S || SEGURIDA ; S
INFORMACION INTERACION EG. P. CIUD D P EMPATIA D
PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE- | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE-
E1 | E2 | E3 | E4|E5|E6|E7|E8| 0 | 20 | a1 | -12 | 13 | 14 | 15 | -16 | <17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22
9|3 |4a|lals|s|3|5|3|a|a]|3|s5|3]|s]| 3 |a|as]|3|s|s]|s]| s
Wlals|s|s|s|s|s|a|s|3|s|s|3|s5|a]|s5]|as|[s|s]|5]|s5]s
Wlialals|s 3]s |5 |5|3 |5 |a|s]|a]s 5 | 4|5 |5 |5 |5 |5 5
Pls|a|s|a|s|s|s5|5|s5 |5 |5 5|55 4 5 | s | 5|5 |5 |s 5
Wls|s|s|a|s|a|ls|s|s|s|a|s5|a|s]|5 |5 |5 |a|s5]|s5]|5]|s:
Wlala|als|a|s|s|3|aflals | a]|3|5s |3 |a]al|s|a]|a]|a]a
Wls|s|als|alalals|s | a|ls|a|a|a]|s|s|a|ls|a]|s]|a]oa
Wla|s|s|a|s|s |5 |a|s |5 ]|a|ls5]|s |5 4 5 | s | 4|5 | 3]s 5
Wialala|ls|als|al2]a|2|s|a|s|a|2]|a]z|s|a]|z]|a]oa
Whias|s|a|ls|s|s|s|s|s|a|ls|5|3|s5]|3|s|a]|3]|5]|3]|s5]|s:
Dlala|s|a|s|s |5 |5|afa]|a|ls]|s |5 5 | 4 | 5 | 4|5 | 2| 4 5
Ylas s |s|s|alals|s|s |5 s |a|a|s| 3|5 |5 |5 |a]|a]|5s]|a
ls|s|s 3|5 |3 a|a|s |5 ]|3|5]|3]a4 3 5 | s | 3|5 |5 |s 2
Ulasalalalals|als]|a|alala|z|a]|s|a]alala]|a]|al]s
Y2 s |3 |5 |alals 2|5 3|5 |a]|a]cs 2 5 | 3|5 | 4] a]|s 4
Yls|s|2|s|s|3|a|a]|s 2|35 |34 3 5 | 2| 3] 5|5 |s 3
Mlals|s|afa|als|2|s s |a|a|a]|s]| 2|5 |3]|a]|a]|as]|a]|s
Yls|alals|s |35 |3|4afal|3|s]|3]s 3 | 4| 4| 3|5 |5 |5 3
Wlals|s|s|s|s|s|a|s|3|s|s|3|5|4a|s5|3s|[s5|s5]|5]|5]s
Ylalals|s|s|s|s|s5|3 |5 |a|s|4a|5 |5 |a|s|[5|5]|5]|5]|s
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VARIABLES

< GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
[%0}
§ e P.
9 INT FIABILID | RES | SEGURIDA ciu
@ | INFORMACION INTERACION | EG. P. CIUD AD P D EMPATIA D
(0 [y R e g [ [ e ey PR e e ey e PG | PcE | poE | PGE | PGE
€| B3| B4 | 5| E6 [E7 | 8| £9 | 10 | -1 |12 | <3| 44 | 05 | 96 | 47 | g | 19 |20 |2 | -2
1954|545 |5 |5|s5|5|5 |5 |5 |5 |5 |4|5]|5 |5|5|5]5]s5
120|5|5|5|4|5|4|5|5|5]|5 | 4|5 |a|s5|5|5s5]|5 |a|ls|s]|s]s
1|3 a|la|s5|a|3|5|3|a|as|5|4a|3|5s5|3|a|as|s5|a|al|aloa
2|3 |s|a|3|alalals|s|a|3|a]|a|a|3]|5s5|a]|3]as|s5]as]|a
1234 |5|5| 4|5 |5 |5|4a|5|5|4|5 |5 |5 | 4|5 |5 |a|s|3]|s]s
a2 al2|s5|als|al2a|al2|5s5|a|s5|a|2]|a|2]|5]as|3]as]a
1253|543 |5 |3|5|3|5|4|3|5|3|s5|3|[s5]|a4|3|s5|3]s]s
126|4|a|5| 4|5 |s|5|5|a|a|a|s5 |5 |5 |5 |a|s|a|ls|2]a]s
27|3|5|5 |5 |4ala|ls5|3|5|5 |5 |4a|a|s|3|s5]| 5 |5|a4|al|s]|a
128|355 |3 |5 |3|a|3|5|5 |3 |5 |3|a4|3|s5]|5s5 |3|s5|s5]s5]2
1203 a|a|a|al3|al3|a|ala|a]|3|a|3]|a|as]|a]a|al]als
|2 (5|35 |4|a|ls5|2|5|3|5|4|a|s|2|5]|3]|5|4|a]s]|a
B 3|5|2|3|s5|3|a|3|5|2|3|5|3|a4|3|s5]|2]|3|s5]|s5]s5]3
wl2|s|3|a|alals|2|s5|3|a|a]a|s]| 2|53 ]|a]as|al]als
1333 4|4a|3|5|3|5|3|4a|a4|3|5|3|s5|3|a|as|3|s5|s5]|s5]a3
34|a|s5|3|s5|s|3|5|a|5|3|5|5|3|5|4|s5]|3]|5|s5|s5]s5]s
1354 a5 |5 |3|s|5|5|3|5 | 4|5 |4a|s5|5|a|s5|5|5|s5]s5]s
136|5|4|5|4|5|s5|5|5|5|5 |5 |5 |5 |5 |4|s5]|5|5|s5|s5]5]s
137 |5|5|5|4|5|4|5|5|5|5 | 4|5 |4|5s5|5|5]|5 |a|ls|s]|s5]s
1383 ala|s5|al3|s5|3|a|as|5|a|3|s|3|a|as]|s5|al|alaloa
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VARIABLES

CIUD

AGE-

22

PGE-

il

AGE-

20

EMPATIA

AGE-

13

PGE-

18

PGE-

17

SEGURIDAD

PGE-

16

SATISFACCION AL USUARIO

RESP
PGE-

1a

PGE-

14

FIABILIDAD

PGE-

13

AGE-

12

R CIUD
AGE-

AGE-

INTE
G.

INTERACIGN

GOBIERNO ELECTRONICO

INFORMACIGN

PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE-

V.1S3aNON3

139

140

141

142

143

144

145

146

147

148

143

150

1l

152

133

154

155

156

157

158
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VARIABLES

< GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
[%0}
§ C. .
o INT FIABILID | RES | SEGURIDA ciu
@ | INFORMACION INTERACION | EG. P.CIUD AD P D EMPATIA D
e |6 relrel s s me| e e | e | e res | rem | Fee | rem | nee | veE PG | PcE | PGE | PGE | PGE
£ & |E3 |64 |E5 B0 | 7| 8| £9| 10 | 41| 2 | 5| a4 | 95 | 6 | 47 | fp |49 | 0 | 2|2
593 5|4 |3|5|3|5|3|5|a|3|5s|3|s5|3|s|a|3|s5]|3]|s5]s
60| 4|45 |a|s5|s|5|s5|a|a|a|s|s|s5s|s|a|ls|a|ls]|2]|a]s
613|555 |a|a|5|3|5|5 |5 |4a|a|ls|3|s|5 |5|a|as]|s]a
62(3|s|s|3|s5|3|a|3|s5|s5|3|s5|3|a|3|s|5s|3|s5]|5]s5]:2
1633 |ala|alalalala|lalalalals|ala|alalalala]a]s
64| 2|5 3|5 |a|a|s5|2|5|3|5|a|a|ls|2|s5|3|5]|a|as]|s]a
653 s|2|3|s5|3|a|3|s| 2|35 |3|a|3a|s|2|3|5]|5]s5]s3
1662 |53 |4 |a|a|ls5|2|5|3|a|a|al|ls|2]s5|3|a|las|as]|a]s
w673 |alal|a|s|3a|s|3|a|la|a|s|3|s|3|a|lal|s|s5]|5]5]3s
68| 4|5|3|s5|5|3|5|4|5|3|5 |5 |3|s5|a|s|3|s5|5]|5]|5]s
69| 4|45 |s|3|s|5|5|3|s5|a|5s5|a|ls|s|a|ls|s5|5]|5]|s5]s
10| 5|45 |a|s5|s|5|5|5|5 |5 |5 |5 |5 |a|s|5s5|5|5]|5]|5]s
i |s|s|s|4|5|4a|5|5|5|5| 4|5 |a|s5s |5 |5 |5 |a|ls5|5]|5]s
| 3lalals|al|a|s|3|al|a|s|ala|s|3|a|a|s5]|a|as]|a]a
1733 |s| 4|3 |a|a|lals|s|a|3|a|a|lals|s|a|3|a|s5]|a]a
14| 4|55 |a|s5|s|5|4a|5|5| 4|5 |s|s5s|a|s|5s5|a|ls|3]|s5]s
5|24l 2|5 |a|5s|al2|al2|5s|a|s|al2|a|z2]|5]|a|[3]|a]a
1763 |s| 4|3 |5|3|s5|3|5|a|3|s5|3|s|3|s|a4|3|5]|3]|s5]s
17| alals|a|ls|s|s5|s5|a|a|a|s|s |5 |5 |a|ls|a|ls|2]|a]s
1783 |55 |5 |a|4a|5|3|5|5 |5 | 4| a|s|3|s|5 |5]|a|as]|s]a
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VARIABLES

< GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
[%0}
§ C. .
S INT FIABILID | RES | SEGURIDA ciu
@ | INFORMACION INTERACION | EG. P.CIUD AD P D EMPATIA D
el e relrel s e me | e me | e | e res |rem | Fee | ree | nee | e PG | PcE | PGE | PGE | PGE
£ & |E3 |64 |E5 | B0 | 7| 8| £9| 10 | 41| 2 | 5| a4 | 95 | 6 | 47 | G| a9 | 0 | 2|2
1793 |s|s5|3|5|3|a|3|s5|5|3|5s5|3|4af|3|s|5s5|3|5]|5]|s5]:2
1803 ala|alalalals|alalalalas|als]|alalalallas]a]s
812|535 |a|a|s5|2|5|3|5s5|a|a|ls|2|s5|3|5]|a|as]|s]a
1w |3|s|2|3|s5|3|a|3|s| 2|35 |3|a|3|s|2|3|5]|5]s5]s3:
1832 |53 |a|lal|als|2|5s5|3|a|alals|2]s5|3|alal|las]|al]s
1843 |ala|3|5|3|s5|3|a|la|3|s|3|s|3]|a|lal|3|s5]|5]|5]s3s
1854|535 |5|3|s5|4|s5|3|s5 |5 |3|s|a|s|3|s5|5]|5]5]s
186|445 |5 |3|s5|5|5|3|5 | 4|5 |a|s|s|a|ls|5|5]|5]|5]s
1875 |45 |a|5|s5|5|5|5|5 |5 |5 |5 |5 |4a|s|5s5|5|5]|5]|5]s
1885 |55 |4|5|4a|5|5|5|5| 4|5 |a|s5s |5 |5 |5 |a|s5|5]|5]s
1893 a4l a5 |a|3|s5|3|a|a|s|al|a|s|3|a|a|s5]|a|as]|a]a
100|354 |3|a|alals|s|a|as|al|alals|s|a|3|a|s]|a]a
101 4|55 |4a|5|s5|5|4|5|5|4|5|s5|s5s|a|s|s |a|s5|3]|s5]s
1w 2 al2|s5|a|s|al2|al2|s|a|s|ala|al|l2]|5]|a|3]|a]a
133|543 |5|3|5|3|5|a|3|s5|3|s5s|3|s|a4|3|5]|3]|s5]s
14| 4|als5|a|ls5|s|s5|s5|a|a|a|s|s|s5s|s5|a|ls|a|ls|2]|a]s
153|555 |a|4a|5|3|5|5 |5 |4|a|s|3|[s|5 |5]|a|as]|s]a
1963 |s5|s5|3|5|3|a|3|5|5|3|s5|3|4a|3|s|5s |3|5]|5]s5]:2
w073 |alalalalalala|alalalala|ala|alalalallas]a]s
182|535 |a|a|s5|2|5|3|5|4a|a|ls|2|s5|3/|5|a|as]|s]a
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VARIABLES

< GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
[%0}
§ C. .
S INT FIABILID | RES | SEGURIDA ciu
@ | INFORMACION INTERACION | EG. P.CIUD AD P D EMPATIA D
el e relrel s e me | e me | e | e res |rem | Fee | ree | nee | e PG | PcE | PGE | PGE | PGE
£ & |E3 |64 |E5 | B0 | 7| 8| £9| 10 | 41| 2 | 5| a4 | 95 | 6 | 47 | G| a9 | 0 | 2|2
199(3|s|2|3|5|3|a|3|s|2]3|5s5|3|a|la|s|2|3|5]|5]s5]s
2002 5|3 |4 |4a|a|s5|2|s|3|a|a|a|s|2]|s|3|alal|as]|al]s
2013|443 |5 |3|5|3|a|a|3|5s5|3|5s5|3|a|lal|sz|ls]|5]5]s
202|453 |5 |5 |3|s5|als |35 |5 |3|s5|a|s|3|s5|5]|5]|5]s
203|445 |5 3|5 |5|5s5|3|5 | 4|5 |a4|5|s5|a|ls|s5|5]|5]|5]s
204|545 |45 |5|5|s5|5 |5 |5 |5 |5 |5 |a|s|s |s5|5|5]|5]s
2055 (5|5 |4 |5 |4|5|5 |5 |5 | 4|5 |4|5 |5 |5 |5 |als|5]|5]s
2063 4| 4|5 |4 |3|[5|3|a|a|5|a|3|5s5|3|a|a|s|a|as]|as]oa
2073 5| 4|3 |4 |a|al|a|ls|a|3|a|al|ala|s]|al|s|al|ls]|as]oa
28| 4|55 |4 |5 |5|5|4a|ls5 |5 | 4|5 |5 |5 |4a|s|s |a|ls5|3]|5]s
200 2 a2 |5 4|5 |al2|a|2|5s5|a|s|al2|al|2|s|a|sz]|as]a
203 (5| 4|3 |5 |3|5|3|s|a|3|5s5|3|s5|3|s|4|3|5]|3]|s5]s
21| 4 |4|5 | 4|5 |5|5|5|a|a|a|5 |5 |5 |5 |a|ls |a|ls|2]|a]s
220|355 |5 |4 |4 |5|3|s |5 |5 | 4|a|s|3|s|5s |s5|a|a|s]|a
233 (5|5 |3 5|3 |a|3|s5 |5 3|5 |3|4a|3|s|5s |3|s5]|5]5]:2
24|34l a|ala|alalala|a]|a|a|s]|ala|alal|alal|las]al]s
215|253 |5 | 4|4 5|25 |3 |5 |4|a|s|2|s5|3|s5s|a|as]|s5]a
26352 |3 |5 |3|a|3|s|2|3|5|3|4a|3|s|2|3|5]|5]|s5]3
a7|20s|3|a|a|als5|2|s|3|a|a|a|s|2]|s|3|alal|as]|al]s
283 (4| 4|3 |5 |3|5|3|a|a|3|5|3|5|3|a|la|3|s5]|5]|5]s3
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VARIABLES

< GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
g C. P.
S ) ; INT FIABILID | RES | SEGURIDA ) ciu
i INFORMACION INTERACION EG. P. CIUD AD P D EMPATIA D
g g PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE TEC—; PGE | PGE | PGE | PGE
El— E2 E3|E4|E5|E6|E7|E8|E9 | -10 | -11 | -12 | -13 | -14 | -15 | -16 | -17 | ;o | <19 | -20 | -21 | -22
219 4 | 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5
220 4 | 4 5 5 3 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
22115 | 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
22215 |5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
223 3 | 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4
2241 3 | 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4
2254 (5|5 |4 |5 |5 |54 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5
226 2 | 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 3 4 4
273 |5| 4|3 |5]|3]5]3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 5
22814 (4| 5|4 |5 ]|5]|5]|5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 2 4 5
2291 3 | 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4
2303 (5|5 (3 |5]|3]|4]3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 5 5 2
231 3 | 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3
2322 (5|3 |5 4] 4]5]2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 4
233(3 (5|2 |3 |5]|3]|4]3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 5 5 3
23412 |5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 4 3
235(3 (4| 4|3 |5]|3]|5]3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 5 5 3
236 | 4 | 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5
2374 4|5 |5 |3]|5]|5]5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
238 | 5 | 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
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VARIABLES

< GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
g C. P.
S ) ; INT FIABILID | RES | SEGURIDA ) ciu
i INFORMACION INTERACION EG. P. CIUD AD P D EMPATIA D
g g PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE TEC—; PGE | PGE | PGE | PGE
El— E2 E3|E4|E5|E6|E7|E8|E9 | -10 | -11 | -12 | -13 | -14 | -15 | -16 | -17 | ;o | <19 | -20 | -21 | -22
2391 5|5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
240 | 3 | 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4
2411 3 | 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4
2421 4 | 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5
2431 2 | 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 3 4 4
2441 3 | 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 5
2454 | 4|5 |4 |5 ]|5]|5 |5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 2 4 5
246 | 3 | 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4
24713 |5| 5|3 |5 ]3] 4]3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 5 5 2
2483 |a| a | a|a]| 3| 4|3 4] 4 4 | 4 3 | 4 3 4 4 41 4| 4| 4 3
2491 2 | 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 4
2503 (5|2 (3 |5]|3]|4]3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 5 5 3
2511 2 |5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 4 3
252 (3 (4| 4|3 |5]|3]|5]3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 5 5 3
253 | 4 | 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5
2541 4 | 4 5 5 3 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
2555 (4|5 |45 ]|5]|5]|5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
256 | 5 | 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
2571 3 | 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4
258 | 3 | 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4
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VARIABLES

< GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
g C. P.
S ) ; INT FIABILID | RES | SEGURIDA ) ciu
i INFORMACION INTERACION EG. P. CIUD AD P D EMPATIA D
g g PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE TEC—; PGE | PGE | PGE | PGE
El— E2 E3|E4|E5|E6|E7|E8|E9 | -10 | -11 | -12 | -13 | -14 | -15 | -16 | -17 | ;o | <19 | -20 | -21 | -22
259 | 4 | 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5
260 2 | 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 3 4 4
261 3 |5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 5
262 | 4 | 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 2 4 5
263 | 3 | 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4
264 3 | 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 5 5 2
265| 3 | 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3
266 2 | 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 4
2673 (5|2 |3 |5]|3]|4]3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 5 5 3
268 | 2 | 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 4 3
269 | 3 | 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 5 5 3
270 4 | 5| 3 |5 |5 | 3|5 |4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5
271 4 | 4 5 5 3 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
272 5 |4| 5|4 |5 ]|5]|5]|5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
273 5 | 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
27141 3 | 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4
2751 3 | 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4
216 | 4 | 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5
2171 2 | 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 3 4 4
2718 3 | 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 5
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VARIABLES

< GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
g C. P.
S ) ; INT FIABILID | RES | SEGURIDA ) ciu
i INFORMACION INTERACION EG. P. CIUD AD P D EMPATIA D
g g PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE TEC—; PGE | PGE | PGE | PGE
El— E2 E3|E4|E5|E6|E7|E8|E9 | -10 | -11 | -12 | -13 | -14 | -15 | -16 | -17 | ;o | <19 | -20 | -21 | -22
2719 | 4 | 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 2 4 5
280 3 | 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4
281 3 |5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 5 5 2
2823 |4| 4| 4| 4|3 a]|3| 4] 4 4 | 4 3 | 4 3 4 4 4| 4 | 4| 4 3
283 2 |5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 4
2843 (5|2 |3 |5]|3]|4]3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 5 5 3
285 2 | 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 4 3
286 | 3 | 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 5 5 3
2874 (5|3 |5 5| 3] 5] 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5
2884 (4| 5|5 |3]|5]|5]5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
289 | 5 | 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
20(5 (5| 5|4 |5]|4]|5]|5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
291 3 | 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4
29213 |5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4
293 | 4 | 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5
2041 2 | 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 3 4 4
2%5(3 (5|4 (3 |5]|3]|5]3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 5
296 | 4 | 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 2 4 5
2973 (5|5 |5 4] 4]5]3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4
298| 3 | 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 5 5 2
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VARIABLES

< GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
g C. P.
S ) ; INT FIABILID | RES | SEGURIDA ) ciu
i INFORMACION INTERACION EG. P. CIUD AD P D EMPATIA D
g g PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE TEC—; PGE | PGE | PGE | PGE
El— E2 E3|E4|E5|E6|E7|E8|E9 | -10 | -11 | -12 | -13 | -14 | -15 | -16 | -17 | ;o | <19 | -20 | -21 | -22
200 3|4 4| 4| 4|3 a]|3]| 4] 4 4 | 4 3 | 4 3 4 4 4| 4 | 4| 4 3
300 2 | 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 4
3013 (5|2 (3 |5]|3]|4]3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 5 5 3
30212 |5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 4 3
303| 3 | 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 5 5 3
304| 4 |5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5
35(4 (4|5 |5 |3 ]|5]|5]5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
306 | 5|4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
307(5(5| 5|4 |5 ]| 4]|5]|5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
308(3 (4| 4|5 |4]|3]|5]3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4
3003 |5| 4|3 |4a|4|4a|3|5)| 4|3 | 4| a]a]|3]|s 4 | 3| 4|5 | 4|4
30 4 |5| 5|4 |5 |5 |54 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5
311 | 2 | 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 3 4 4
312(3 (5| 4|3 |5]|3]|5]3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 5
313 | 4 | 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 2 4 5
3141 3 | 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4
353 (5|5 (3|5 ]3] 4]3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 5 5 2
316 | 3 | 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3
3172 (5| 3 |5 |4 ]| 4|52 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 4
318 3 | 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 5 5 3
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VARIABLES

< GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
g C. P.
S ) ; INT FIABILID | RES | SEGURIDA ) ciu
i INFORMACION INTERACION EG. P. CIUD AD P D EMPATIA D
g g PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE TEC—; PGE | PGE | PGE | PGE
El— E2 E3|E4|E5|E6|E7|E8|E9 | -10 | -11 | -12 | -13 | -14 | -15 | -16 | -17 | ;o | <19 | -20 | -21 | -22
39| 2 | 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 4 3
320 3 | 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 5 5 3
321 4 |5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5
322| 4 | 4 5 5 3 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5
323| 5 | 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
32415 |5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5
325 3 | 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4
326 3 |5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4
274 |5| 5|4 |5 |5 |54 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5
3281 2 | 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 5 4 2 4 2 5 4 3 4 4
329 3 | 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 3 5 4 3 5 3 5 5
330(4 (4|5 |4 |5 ]|5]|5]|5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 2 4 5
331 3 |5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 5 4
332(3 (5|5 |3 |5]|3]|4]3 5 5 3 5 3 4 3 5 5 3 5 5 5 2
3333 (4| 4| 4| 4|3 a]|3]| 4] 4 4 | 4 3 | 4 3 4 4 4| 4 | 4| 4 3
33|12 |5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 2 5 3 5 4 4 5 4
3% (3 (5|2 (3 |5]|3]|4]3 5 2 3 5 3 4 3 5 2 3 5 5 5 3
336 | 2 | 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 5 2 5 3 4 4 4 4 3
337(3 (4| 4|3 |5]|3]|5]3 4 4 3 5 3 5 3 4 4 3 5 5 5 3
338 | 4|5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5
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VARIABLES

<
b GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
3
& G P.
INT FIABILIDA | RES | SEGURIDA ciu
INFORMACION INTERACION EG. P.CIUD D P D EMPATIA D
PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PG | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE- | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE-
E1|E2 | E3|E4|E5|E6|E7|E8| o | 20 | 41 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22
Bla|a|s|s|3s|s|s|s|a|s5|a|s|a|s |5 |a|s5]|s |5 |5 5]s
$ls|a|s|a|ls|s|s|s|s5 |5 |5 |5 |s |5 |4a|s |5 |5 |5 ]|5]|5]s5s
ls|s|s|a|s|als|s|s |5 |a|s]|a]s 5 5 | s | 4|5 |5 |5 5
Sl a|als|als|s|a|al]a|s |43 |5 |3 |a]|a]|s|a|a|la]oa
lals|als|a|alals]|s | a3 |a]|a]a 3 5 | 4 | 3| 4|5 |4 4
$la|s|s|a|s|s|s|a|ls |5 |a|s]|s |5 |a|s]|s5|a|s|3|[s5]s
¥la|lala|s|a|s|a|l2]|a]2]|5]|4]s]|a 2 | 4| 2|5 | 4| 3| 4 4
%
s |s|a|s|s |3 |s|3|s5|als|s 3]s |3 |5 |a]|3s|[5]|3]|s5]:
$lala|s|a|ls|s|s|s|a|a|a|s|s |5 |5 |a|s|a|s5]2]|a4]s
v
s | s |5 |s|afa|s |35 |s |5 |alal|s | 3|5 |5 |5 [a]|a]|s]|a
$ls|s|s|3|s|s|a|3|s |5 |3|s|3|a|ls|s]|s5]|3]|s|s5|s5]2
®lalaalala|a|als]|a]a]|ala]|sz]a 3 | 4| 4| 4| 4| 4| a 3
$l2 s |a|s5|aflals|2a|s |3 |5 |4|a|s | 2|5 ]|3]|s|a|a|s5]a
ls|s|2|s|s|s|a|ls|s|2|3|s5|3s|a|3]|s|2]|3|s5]|s5]|s5]s3
Pla|s|s|alalals|2]s |34 la]|a]s 2 5 | 3| 4| 4| 4| 4 3
Sls|a|als|s|3|5s |3 la]|a|3]|s]|3|s|3|a|a]|3|s|s5|s5]3
Plals|s|s|s|as|s|a|s|3]|s|5]|3]|s 4 5 | 3|5 |5 |5 |s 5
$la|a|s|s5|3s|s|s|s|3|s5|a4|s|a|s |5 |a|s5]|s|s5|5|5]s5s
®ls|a|s5|a|s|s|s|s5|5 |5 |5 |5 |5 |5 | 4|5 |5 |5 |5 ]5]|5]s5s
la|s|s|alalals|2]s |34 a]|a]s 2 5 | 3 | 4| 4| 4| 4 3
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VARIABLES

< GOBIERNO ELECTRONICO SATISFACCION AL USUARIO
[%0}
§ C. .
S INT FIABILID | RES | SEGURIDA ciu
@ | INFORMACION INTERACION | EG. P.CIUD AD P D EMPATIA D
el e relrel s e me | e me | e | e res |rem | Fee | ree | nee | e PG | PcE | PGE | PGE | PGE
£ & |E3 |64 |E5 | B0 | 7| 8| £9| 10 | 41| 2 | 5| a4 | 95 | 6 | 47 | G| a9 | 0 | 2|2
3503 4|4 |3 |5 |3|5|3|a|a|3|5s5|3|5s5|3|a|lal|sz|s|5]5]s3s
304 (5|3 |5 |5 |3|5|4|ls5 |35 |5 |3|5|a|s|3|s5|5]|5]|5]s
614 |4|5|5|3|5|5|5|3|5 | 4|5 |4|5|5s5|als|s5|5]|5]5]s
3625 4|5 |4 |5|5|5|5|5 |5 |5 |5 |5 |5 |4|5s5|s5 |s5|5]|5]|5]s
363|555 |4 5|4 5|5 |5 |5 | 4|5 | 4|5 |5 |5 |5 |als|5]|5]s
3643 4| 4|5 | 4|3|5|3|a|a|5s5|a|3|5s5|3|a|al|s|a|as]|as]oa
3653 5| 4|3 4|4 |a|3|s|a|3|a|a|ala|s|al|s|a|ls]|as]oa
366|455 |4 |5 |5|5|4|5 |5 | 4|5 /|5 |5 |4|5s|s5 |a|ls5|3]|5]s
367 |2 4|2 |5 |4 |5 |a|2|a|2|5|a|s|al2|a|l2|s|a|sz]|as]oa
368|354 |3 |5 |3|5|3|5|4|3|5|3|5|3|s|4|3|5]|3]|s5]s
360|445 |4 5|5 5|5 |a|a|a|s5 |5 |5 |5 |a|ls|als|2]|a]s
303 |5|5 |5 | 4|4 |5|3|s5 |5 |5 | 4|a4|s|3|s|5s |s5|a|as]|s]|a
a71|3 (5|5 |3 |5 |3|a|3|s5 |5 | 3|5 |3|4|3|s|5s |3|s5]|5]5]:2
a2| 34| a|a|a|3|lalala|a|al|a|as]|alas]|alal|alallas]a]s
33|25 3|5 |4 |4 5|25 |3 |5 ]|4|a|s|2|s5|3|s5s|a|as]|5]a
ata|l3ls| 2|3 5|3 |ala|ls|2|3|s5|3|a|3|s|2|3|5]|5]s5]s3
azs|2 (5|3 |4 4|4 5|25 |3 |a|a|a|s|2|s|3|a|la|as]|al]s
36|34 4|3 |5 |3|5|3|a|a|3|5|3|s5|3|a|la|3|s5]|5]|5]3
a77|als| 3|5 |5 |3|5|als |35 |5 |3|s5|a|s|3|s5|5]|5]|5]s
as| 4|45 |53 |5|5|5|3|5| 4|5 |4|5|5|a|ls|s5|5|5]|5]s
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VARIABLES

SATISFACCION AL USUARIO

< GOBIERNO ELECTRONICO
t
L
3 c. P.
= INT FIABILID | RES | SEGURIDA ciu
W | INFORMACION INTERACION | EG. P. CIUD AD P D EMPATIA D
PP
G |G |PG|PG|PG|PG|PG|PG | PG |PGE|PGE |PGE | PGE | PGE | PGE | PGE | PGE FI’EG PGE | PGE | PGE | PGE
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Gobierno Electrénico y su influencia en la Satisfaccion de los Usuarios en la Corte Superior
de Justicia del Santa- 2019

2. AUTORA:
LUJAN CADILLO, Alicia Margot

3. RESUMEN

El objetivo general del presente estudio se centr6 en determinar la relacion entre el Gobierno
Electrénico y la satisfaccion de los usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa -
Chimbote 2019. El estudio aplicado fue de nivel descriptivo y correlacional. La muestra de
estudio estuvo conformada por 384 usuarios de la Corte Superior de Justicia del Santa. El
recojo de informacion se realizé a traves de cuestionarios estructurados con tres apartados la
identificacion del usuario mediante género, instruccion, edad y ubicacién o zona de
residencia y en segundo lugar la informacion de acuerdo con las variables y sus dimensiones
e indicadores. Las estadisticas del estudio permitieron identificar que, respecto de la variable
de gobierno electronico, es una herramienta favorable y que sus dimensiones tales como:
“Informacion disponible” el 53,1% de la poblacion considera que es muy buena, mientras
que en la dimension de “interaccion” el 70,8% considera que es regular y para las
“transacciones” el 58,9% indica que es bueno y por tltimo en la dimension de “integracion”
el 35,4% indica que es bueno y muy bueno respectivamente. De igual forma, respecto a la
variable satisfaccion, segun sus dimensiones de “fiabilidad” 58,9% manifiesta que es muy
malo, en cuanto a la “capacidad de respuesta” el 41,1% indica que es muy bueno mientras
que un 29,2% indica que es bueno, mientras que en la dimension de “empatia” manifestaron
que es malo en 34,9% y regular en 40,6%, y finalmente, en cuanto a “seguridad” el 75,5%
de los usuarios manifesto que es muy malo.

4. Palabras clave: Gobierno electrénico, procesos, satisfaccion.

5. ABSTRACT
The general objective of this study focused on determining the relationship between
Electronic Government and user satisfaction in the Superior Court of Justice of Santa -

Chimbote 2019. The study applied was descriptive and correlational. The study sample
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consisted of 384 users of the Superior Court of Justice of Santa. The collection of information
was carried out through structured questionnaires with three sections identifying the user
through gender, instruction, age and location or area of residence and secondly the
information according to the variables and their dimensions and indicators. The statistics of
the study allowed to identify that, with respect to the variable of electronic government, it is
a favorable tool and that its dimensions such as: “Available information” 53.1% of the
population consider it to be very good, while in the dimension of "interaction” 70.8%
consider it to be regular and for "transactions” 58.9% indicate that it is good and finally in
the dimension of "integration™ 35.4% indicate that it is good and very good respectively.
Similarly, regarding the variable satisfaction, according to its dimensions of "reliability"
58.9% said it is very bad, in terms of “"response capacity" 41.1% indicates that it is very good
while 29 , 2% indicate that it is good, while in the dimension of “empathy” they stated that
it is bad in 34.9% and regular in 40.6%, and finally, in terms of “security” 75.5% of the
Users said it is very bad.

6. KEYWORDS: Electronic Government, processes, satisfaction

7. INTRODUCCION

Hoy en dia, es facil y rapido conocer la forma de gobernar del estado, pues se ve
reflejado en la actitud de la poblacidn, estas pueden ser positivas 0 negativas, no obstante,
lo que se pretende implementacion de un programa bien disefiado de Gobierno Electrdnico,
del cual si se obtiene un resultado favorable podria ayudar a optimizar la atencién al usuario,
pues este implica un cambio significativo en sus estructuras con las que opera la
administracion publica, que es buscar soluciones para la mejora de la atenciéon de las
entidades publicas a través de la por lo general estd orientada a actuaciones y
transformaciones para una gestion de calidad; por lo que, el estudio surge a causa de poder
comprender como influye el gobierno electronico hacia los ciudadanos y poder saber qué
impacto ha generado, qué aspectos han mejorado, es decir prestar atencién en el enfoque
cliente y servicios electronicos integrados, los mismos que ayudara a poder reforzar eficaz y

eficientemente los procesos administrativos dentro de la organizacion.

Entre los trabajos previos en los que se sustenta el presente estudio se encuentra el

de Rodriguez et. al. (2015)concluyé que las TICs pueden favorecer al gobierno electronico
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en la mejora de la comunicacion entre el gobierno y sociedad. Sin embargo, del 46% de la
poblacion argentina que abarcan 135 municipios, se encontré que el 7% de municipios no
tienen un sitio web oficial para lograr comunicarse. Y el principal problema es el bajo
presupuesto destinado justamente a la parte tecnologica. Por otro lado, Morales(2016),
también ultimé que el acceso a los servicios que tienen los ciudadano del Gobierno
Provincial de Tungurahua es muy limitado, las principales causas de este hecho es la baja
habilidad del uso de las tecnologias de la informacion pues no saben utilizar los servicios y

tampoco los que ofrecen.

A nivel nacional, Reynoso (2018) en su tesis, se orientd a establecer la relacion que
existe entre la gestion de calidad y el gobierno electrénico en la OEFA, 2017, concluyendo
que si existe relacion directa y alta con un Rho de 0.821 para el gobierno electrénico y la
gestion de calidad en la OEFA, 2017.

El gobierno electrénico que segin Brys (2005) es la utilizacion de las nuevas
tecnologias para crear una mejor administracion publica que se vea reflejada en brindar una
mejor informacidn, mayor transparencia y ademas promueva al ciudadano a participar en el

mejoramiento y desarrollo del estado.

El cambio en el gobierno electrénico, ya no es tradicional sino moderno pues ahora
se facilita las actividades de relacion entre las entidades publicas y el usuario, las fases que
pueden determinar al gobierno electronico son la presencia, esta fase implica dar
informacidn a la ciudadania especialmente sobre servicios, otra fase es la interaccion que es
la puerta de comunicacion entre ciudadanos y el estado (paginas web, chat institucional,
redes sociales, etcétera). Otra es la operacion, que se realizan para tramites en linea, y la
transformacion donde la relacion con el ciudadano se establece a través de un nuevo patrén
y una nueva forma de funcionamiento de los organismos publicos. (Presidencia de consejo
de ministros, 2013).

A los ciudadanos también les beneficia pues se le hace mas facil poder gestionar sus
tramites que necesitan, pero ademas ello contribuye a ahorrar tiempo, ahorrar costos e
incrementar la transparencia de las entidades del estado (Presidencia de consejo de ministros,
2013); sin embargo, para poder medir sus resultados es necesario contar con dimensiones
gue permitan tal medicién asi tenemos la dimension externa que se refiere a todos los medios

externos tecnoldgicos que tienen las empresas del estado para brindar servicios y también
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interactuar con los ciudadanos, estos pueden ser pagina web, foros, correos electrénicos,
chats, etcétera (Armas & Armas, 2011).

Para el analisis de esta variable de satisfaccion del usuario se ha considerado como

dimensiones: informacidn, interaccidn, transaccion, integracion y participacion ciudadana.

El termino satisfaccion es definido como una respuesta emocional que tiene el cliente
acerca de un producto o servicio, primero percibida por su expectativa, luego de la
experiencia que ha tenido al experimentar dicho producto o servicio (Vavra, 2002).
Partiendo de ello el cliente se sentiré satisfecho cuando perciba que su producto recibido es
de calidad es asi que se han creado distintos modelos para poder medir la satisfaccion del

usuario.

Para el analisis de esta variable de satisfaccion del usuario se ha considerado como
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y entrega del servicio.

El objetivo general del estudio consistié en determinar la relacion entre el Gobierno
Electrdnico y la satisfaccion de los usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa -
Chimbote 2019; teniendo como objetivos especificos: Identificar el nivel de implementacion
del Gobierno Electrénico en la Corte Superior de Justicia del Santa - Chimbote, 2019,
identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa
- Chimbote, 2019, y analizar la relacion entre Gobierno Electrénico y la satisfaccion de los
usuarios en la Corte Superior de Justicia del Santa - Chimbote, 2019.

La finalidad de esta investigaciébn es optimizar la comunicacion entre la
administracion publica y los ciudadanos- usuarios, toda vez que al brindar informacion
publica y servicios que minimicen tramites burocréaticos, incrementara la transparencia de la
entidad publica y mejorara el rubro de participacién ciudadana. En consecuencia, dara a
conocer de qué manera influye el gobierno electrénico con la atencion y/o satisfaccion del

usuario.

8. METODO
El presente trabajo de estudio fue desarrollado bajo el disefio no experimental, ya que las
variables de estudio han sido analizadas de manera directa y en su estado natural, sin ninguna
manipulacion voluntaria por parte del investigador. (Hernandez, 2010, p151). Ademas, sera

de tipo descriptiva correlacional. La muestra de estudio estuvo conformada por 384 usuarios

87



de la Corte Superior de Justicia del Santa. Para la recoleccion de datos se emplearon dos
cuestionarios: el primero para medir el gobierno electrénico; y, el segundo, para medir la
satisfaccion del usuario. Se aplicd el Alfa de Cronbach y el Coeficiente de los Rangos de
Spearmanpara la determinacion de la confiabilidad de los instrumentos de medicion,
asimismo, para el analisis de los datos descriptivos se emple6 los estadisticos descriptivos
como las tablas de distribucion de frecuencias y figuras. La estadistica inferencial, con el
uso del método no paramétrico y el coeficiente de Correlacion de Spearman para establecer
el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al sistema de gobierno electronico.
9. RESULTADOS

Pruebas de Chi-cuadrado

Significacién
asintdtica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 168,283? 2 ,000
Razdn de verosimilitud 224,873 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 166,786 1 ,000

N de casos validos 384

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 8,63.

La prueba de Chi cuadrado muestra valores de significancia bilateral iguales a 0.000
lo que indica que existe relacion entre las variables de Gobierno electronico y la Satisfaccion
del usuario, pues existe una diferencia sustancial entre el valor calculado de Chi cuadrado y
el valor de verisimilitud excediéndolo en gran medida pues el valor calculado es igual a
168,283mientras el valor de verisimilitud es igual a 224,873, rechazandose la hipétesis nula
que indica que no existe relacion y aprobandose la hipotesis de investigacion de que existe

relacion.

Por otro lado, para saber si existe un efecto de una variable sobre la otra, es decir el
Gobierno electronico afecta el nivel de satisfaccion del usuario y para probar esta hipétesis
se ha utilizado la prueba del Coeficiente de los Rangos de Spearman, que se muestra a

continuacion:
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Correlaciones

Correlaciones de las variables Gobierno Electrénico y Satisfaccion del usuario

GOBIENO SATISFACCION
ELECTRONICO| DEL USUARIO
GOBIERNO Coeficiente de 1.000 ,661™
ELECTRONICO correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de
N 384 384
Spearma
SATISFACCIO Coeficiente de 661" 1.000
n
N DEL correlacién
USUARIO Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

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

Existen diversidad de formas de interpretacion, no obstante, hemos tomado la
presentada por Martinez, Tuya, Martinez, Pérez y Canovas (2009), quienes plantean entre

otras la siguiente escala de interpretacion:

Escala 2:

Correlacion negativa perfecta............ooevvvviiiiiinin.. -1
Correlacion negativa fuerte moderada débil............... -0,5
Ninguna correlacion.............ocoeieiiiiiiiiiiinnin. 0
Correlacion positiva moderada Fuerte...................... +0,5
Correlacion positiva perfecta.............c.ocevvviiinninnnne. +1

En consecuencia, la correlacion que presentan las variables de estudio son de Correlacion,
por tanto, se demuestra que existe un efecto del Gobierno Electronico sobre la Satisfaccion

del usuario; tal como se muestra en la prueba Rho de Spearman.

10. CONCLUSIONES

En cuanto a la implementacion del Gobierno Electronico, los usuarios consideran que si es
una herramienta favorable y que es evidente que mejorara el servicio, pues asi lo demuestra
lo valores de las dimensiones tales como: Informacion disponible el 53,1% de la poblacién

considera que es muy buena; mientras que en la dimensién de interaccion el 70,8% considera
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que es regular y para las transacciones el 58,9% indica que es bueno y en la dimension de
integracion el 35,4% indica que es bueno y muy bueno respectivamente. Finalmente se tiene
que en general se considera que el gobierno electrénico en cuanto a su aplicacion es regular
en 41,1% y 52,6% considera que es malo.

Respecto a la satisfaccion de los usuarios segun sus dimensiones de fiabilidad el 58,9%
manifiesta que es muy malo, en cuanto a la capacidad de respuesta el 41,1% indica que es
muy bueno mientras que un 29,2% indica que es bueno. Esto se explica por el hecho que se
ha mejorado la atencion y el tiempo de atencidn y respuesta en los procesos. En cuanto a
empatia también los usuarios manifiestan que es malo en 34,9% y regular en 40,6%.
Finalmente, en cuanto a seguridad el 75,5% de los usuarios manifesté que es muy malo,

siendo esto la comprobacién la falta de satisfaccion.

En cuanto a analizar la relacion entre Gobierno Electronico y la satisfaccion de los usuarios
en la Corte Superior de Justicia del Santa. Se concluyd que existe una relaciéon significativa
y el gobierno electronico afecta directamente a la satisfaccion de los usuarios, pues en la
prueba de correlacidn se obtuvo un valor de significacién asintotica bilateral de 0.000, que
permite rechazar la hipotesis nula y aprobar la hipotesis de investigacion que indica que
existe relacion entre ambas variables.
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