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Resumen

El presente informe de investigacion tuvo como objetivo general la de determinar la
relacion que existe entre el gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad de Tambogrande en el departamento de Piura. Para concretar esto, se
utilizé el enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, y dos instrumentos de
medicibn que fueron oportunamente validados en un grupo de sujetos con
caracteristicas similares a la poblacion de estudio, obteniendo un alfa de Cronbach de
0.821 para la primera variable y de 0.774 para la segunda. Una vez realizado el andlisis
de datos, se encontré6 como resultado la confirmacion de la hipétesis alternativa que
establece una relacion significativa y directa entre las variables con un rho de
Spearman de 0.722. Por ende, se concluye que, existe una correlacion positiva entre
las variables, indicando que la mejora en el gobierno electrénico permitira altos indices

de satisfaccion del usuario.

Palabras claves: gobierno electronico, satisfaccién del usuario, correlacion.
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Abstract

The present research report had the general objective of determining the relationship
between electronic government and user satisfaction in the Municipality of
Tambogrande in the department of Piura. To specify this, the quantitative, descriptive-
correlational approach and two measurement instruments were used that were duly
validated in a group of subjects with characteristics similar to the study population,
obtaining a Cronbach's alpha of 0.821 for the first variable and of 0.774 for the second.
Once the data analysis was carried out, the result was the confirmation of the
alternative hypothesis that establishes a significant and direct relationship between the
variables with a Spearman rho of 0.722. Therefore, it is concluded that there is a
positive correlation between the variables, indicating that the improvement in electronic

government will allow high levels of user satisfaction.

Keywords: e-government, user satisfaction, correlation.



INTRODUCCION

El uso de las nuevas tecnologias o las TIC's se han vuelto muy relevantes a
nivel mundial para poder trasmitir informacion y tener acceso a la misma con
mucha facilidad, agilizando procesos que antes demoraban mucho tiempo, lo que
desemboca en una mejor atencién a las personas y en general, una mejor

satisfaccion de los usuarios. (Arellano y Camara, 2017)

Garcia (2007) afirma que la creacion del paradigma de la Nueva Gestion
Publica, apoya la creaciéon de gobiernos que sean eficientes y transparentes que
ayude a cubrir con las demandas de la poblacion y exista ese doble proceso de
comunicacién, donde no solo se escucha a la entidad, sino también al ciudadano
o usuario de la misma, lo que desemboca en servicios de mejor calidad, y por ende

personas que son atendidas con la mayor brevedad posible.

Es asi que, los gobiernos de diferentes paises, implementaron lo que se conoce
como Gobierno electrénico o e-goverment, como un medio para poder alcanzar
mejores expectativas y experiencias en las relaciones de los ciudadanos con las
autoridades y con la administracion publica en general. (Villoria y Ramirez, 2013)
Especificamente en cuanto a la prestacion de servicios, la ventaja del uso de las
tecnologias es que facilita el uso de la informacion, y el ofrecimiento de nuevos
servicios con mayor celeridad y comodidad, disminuyendo costos no solo para las

entidades publicas sino también para los ciudadanos. (Vargas, 2011)

Catolico et al. (2016) afirma que paises como Argentina, Uruguay y Chile,
estaban primeros en la lista de gobiernos que han implementado las TIC's, siendo
este proceso de vital importancia para poder mejorar la forma en la que se llega al
ciudadano. Porrta (2019) por su parte, menciona que el 73% de los paises
latinoamericanos han desarrollado el gobierno electrénico, sin embargo, el Banco
Interamericano de Desarrollo (2018) afirma que solo el 30% o menos de los

trAmites se hacen total o parcialmente en linea, los demas estan obligados a



hacerse de manera presencial, generando insatisfaccion en las personas y costes
altos para el gobierno por el pago que implica al personal y la infraestructura que

se tiene que conservar.

En el Peru, la Ley de Gobierno Digital, que fue aprobada por Decreto Legislativo
N° 1412 permite que las entidades publicas puedan establecer una adecuada
gestion acuiado al uso de la tecnologia en los diferentes servicios que brindan,
dando paso al respeto por la participacion ciudadana, esto aplicable también a la
digitalizacion de procesos en los tres niveles de gobernanza. (Plataforma del
Estado Peruano, 2020)

Sin embargo, el uso de las TIC’s y todo lo que respecta a lo digital data de los
afios 90 aproximadamente que fue cuando el Internet ingresé al Perd, a partir de
alli se empezaron a legitimizar una serie de normativas que ayudaban a acceder
a la informacion publica con mayor rapidez, que es un derecho del ciudadano. Se
permitié también las firmas digitales y una serie de mecanismos que, evidenciaba
la importancia y el apogeo de lo tecnolégico en nuestro pais. Sin embargo, para
hoy, los ciudadanos especialmente de regiones donde tienen necesidades basicas
aun no cubiertas, consideran que esta normativa ha sido poco eficiente para
satisfacer sus demandas. (Oficina Nacional de Gobierno Electronico e Informatica,
2018)

Este es el caso del distrito de Tambogrande en la provincia de Piura, que
pertenece al departamento del mismo nombre, quien a pesar de que hasta el 2018
se habrian beneficiado 5,589 personas por recibir una clasificacion
socioecondmica en menos de 5 dias, un proceso que demoraba mucho mas
tiempo, por la implementacion de programas como el SIEE, asi como, se dejaron
de remitir 828 folios, disminuyendo a cero costos en papeleria e impresiones. No
obstante, los pobladores, aun tienen dificultades para acceder a la informacion y

para realizar su documentacion de manera digital, viéndose obligados a asistir de



manera presencial a las instalaciones lo que genera incomodidad, poca empatia y

por ende, baja satisfaccion y calificacion del servicio. (Sisfoh, 2018)

Asimismo, se evidencia la falta de implementacion en algunos servicios de las
tecnologias, como por ejemplo el uso del tampon o adn la permanencia del uso de
folios, que impiden que el proceso de documentacion se acelere, generando
descontento en la poblacion, falta de tiempo, altos costos y por ende, una dificultad
para poder acceder a la informacién con rapidez.

Por lo relatado con anterioridad nos planteamos la siguiente pregunta: ¢Qué
relacion existe entre el gobierno electrénico y la satisfaccion del usuario en la

municipalidad de Tambogrande?

Ante esto es importante, justificar la investigacion evidencia la importancia de la

misma en el campo cientifico:

Este proyecto es de relevancia porque sirve para entender la forma en que el
gobierno electrénico, ayuda no solo a la agilizacion de la documentaciéon y
servicios, sino también permite que los ciudadanos puedan tener niveles de

satisfaccion y percepciones adecuados de la calidad del servicio brindado.

A nivel social, los resultados permitirdn que las municipalidades y los
ciudadanos puedan estar atentos a la importancia de seguir implementando el
gobierno electrénico para beneficio de los ciudadanos, lo que conllevara a una
mejora de los servicios y una disminucién de costes. Asimismo, promueve la
iniciativa de los gobiernos por buscar incluir al ciudadano en las actividades

publicas, como parte del respeto a sus derechos.

A nivel practico, ayuda a resolver las dudas que se tienen de si la
implementacion del plan de gobierno esta siendo lo suficientemente eficiente para
los ciudadanos, de modo que, se pueda evaluar la realidad y presentar normativas

de inversion que regulen y mejoren el servicio en sus diferentes ambitos de accion.



Respecto a lo teorico, permite difundir la informacion relevante concerniente a
las politicas de gobierno electrénico que no son muy conocidas en nuestro entorno,
de modo que, muchas personas puedan conocer de sus funcionalidades, objetivo
y la vision que se persigue. De igual forma, permite ampliar el conocimiento sobre
la variable satisfaccion que, aunque es muy usada, es muy poco entendida como

tal.

En lo concerniente al nivel metodoldgico, la presente investigacion al ser de
corte correlacional ayuda a sentar bases relacionales entre las variables
estudiadas, para poder en futuro, impulsar investigaciones que puedan ser cuasi
experimentales o experimentales, y que se evidencie en resultados concretos, la

deduccién que se tuvo de manera numeérica tras el trabajo cuantitativo.

Una vez entendido esto, la presente investigacion tiene como objetivo general:
determinar la relacién que existe entre el gobierno electrénico y la satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad de Tambogrande, Piura. Asimismo, como
objetivos especificos, pretende: Primero, analizar el estado del gobierno
electronico en la Municipalidad de Tambogrande. Segundo, identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Tambogrande. Finalmente,
tercero, establecer la relacion entre el gobierno electrénico y la satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad de Tambogrande.

Asimismo, en cuanto a la hipotesis general, se plantea que existe una relacion
significativa entre el gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad de Tambogrande, Piura. De manera especifica, nos planteamos lo
siguiente: Primero, existe una correcta implementacién del gobierno electrénico en
la Municipalidad de Tambogrande. Segundo, existe un nivel alto de satisfaccion de
los usuarios de la Municipalidad de Tambogrande. Por ultimo, existe una correcta
implementacion del gobierno electronico permite tener niveles mas altos de

satisfaccion del usuario.



MARCO TEORICO

Como toda investigacion, la presencia de antecedentes que aboguen por la
importancia de estudiar la relacion de las variables, es importante, de modo que

se describen a continuacion:

Guevara y Aquituari (2019) llevaron a cabo una investigacion que tuvo como
finalidad establecer la relacion entre las variables estudiadas en la Municipalidad
Provincial de Maynas. Este trabajo es de tipo descriptivo de corte correlacional,
con un enfoque cuantitativo. Se trabajé con una muestra de 338 vecinos de la
ciudad de Iquitos. Al realizarse la prueba de normalidad, se rechazé la hipotesis
nula encontrando p=0.000. Por tanto, se concluyd que existe relacién significativa

entre las variables con un Rho=0.998.

Rojas (2019) desarrollaron un trabajo de investigacion con el fin de evidenciar
una relacion entre las variables de estudio respecto al Registro de Identificacién y
Estado Civil en la ciudad de Chimbote. Este estudio es de tipo explicativo, por
tanto, mantiene un enfoque cuantitativo con disefio correlacional. Se trabajé con
una muestra de 350 usuarios. Después de la aplicacién de los instrumentos que
evaluaron cada variable, se encontro una correlacion positiva con un Rho= 0.672,
evidenciando una relacidon directa entre gobierno electronico y satisfaccion del

usuario.

Peralta (2019) estudiaron la relaciéon de las variables mencionadas en la
RENIEC de la ciudad de Nuevo Chimbote. El tipo de estudio fue causal-
correlacional en una poblacion de 382 ciudadanos a través de una encuesta que
recogia los datos entorno a cada una de las variables. Se encontrdé un nivel de
correlacion positivo con un Rho=0.657. Lo que implica que hay una relacion

positiva y directa entre las variables que se estan analizando.



Mufioz (2017) realizaron un estudio enfocado en determinar la relacion que
existe entre las variables mencionadas en la Municipalidad de Ventanilla. Este
estudio uso el método hipotético deductivo en una investigacion correlacional, por
ende, sigue el enfoque cuantitativo. Se tomé una muestra de 338 ciudadanos de
los alrededores. Luego de la recabacién de datos y el analisis respectivo, se
concluyé que la relacién es directa y moderada con un Rho Spearman de 0.582, y
con un nivel de normalidad de p=0,000.

Quispe (2017) trabajaron una investigacion que busco identificar la relacion
entre las variables en la Sede Central de ESSALUD. En un estudio no experimental
de tipo correlacional, con un enfoque cuantitativo, se trabajé en una muestra de
1.417 usuarios. Tras el analisis de los resultados, se encontr6 un Rho de
Spearman de 0.600, lo que permitid constatar que existe una relacidon positiva

entre las variables estudiadas.

Guaman (2019) llevé a cabo una investigacion con el fin de identificar los efectos
gue producen el gobierno electronico en el seguimiento de tramites para la
satisfaccion del usuario. El trabajo es de disefio no experimental de corte
transversal. Se trabajé con un total de 384 usuarios de la ciudad de Guayaquil.
Entre los resultados se encontraron que los niveles de utilidad percibida y de
facilidad se encuentran en un rango de 6.19, mientras que el nivel de satisfaccion
se encuentra entre el 5.81 y 6. Lo que lleva a concluir que el nivel de satisfaccion
de los usuarios depende de la facilidad y uso de los sistemas de gobierno

electroénico.

Para entender mejor el proyecto, se explica a continuacion las principales
teorias que sustentan a cada una de las variables. Iniciaremos con la variable

Gobierno electronico:

Pérez et al. (2015) mencionan que el gobierno electrénico busca acercar a las

personas o ciudadanos a la administracion publica, ya que adopta las nuevas



tecnologias para brindar informacion acerca de los tres niveles del estado, aparte
gue busca permitir que la poblacion pueda realizar trdmites con mas agilidad,
brindando un servicio méas eficiente, todo a través de diferentes portales digitales

del gobierno.

Miftahul et al. (2020) mencionan que el e-gobierno es el proceso de innovacion
de la administracién publica que tiene como objetivo modernizar la capacidad
administrativa y crear un gobierno més eficiente y responsable. La innovacion
también incide en la mejora de la gestion publica, la implementacion de politicas
publicas y estimular el crecimiento econdmico. También permite que se deban
identificar estrategias y técnicas efectivas para crear mecanismos que desarrollen

las habilidades y los valores en la sociedad en general.

Para Wecka y Eko (2014) el gobierno electrénico en general se puede definir
como el uso de la tecnologia digital para transformar la actividad del gobierno, es
decir tiene como objetivo aumentar la eficacia, la eficiencia, y prestacion de
servicios. Con el gobierno electronico, se espera que el servicio a la sociedad
pueda ser mejor, aumentar la eficacia interna en las organizaciones
gubernamentales, y el acceso publico a informacién privilegiada del entorno

gubernamental es cada vez mas sencillo de obtener.

Eka et al. (2020) menciona que el gobierno electronico es el uso de la tecnologia
de la informacion que se utiliza para facilitar los intereses del publico y que tiene
como objetivo organizar los intereses gubernamentales basados en medios
electronicos para mejorar la calidad de los servicios publicos, asimismo, explican
gue el gobierno electrénico es un esfuerzo por crear una atmaosfera de gobernanza

de acuerdo con objetivos compartidos de una serie de comunidades interesadas.

Yandra (2016) menciona que el gobierno electronico esta relacionado con la
transparencia en la realizacion de una buena gobernanza local con el fin de poder

mostrar hasta qué punto las politicas y programas gubernamentales son



beneficiosos para la satisfaccion de las necesidades en cuanto a los bienes y
servicios. Por lo tanto, la difusién de informacién diversa a la que solo el gobierno
tiene acceso puede brindar oportunidades para que varios componentes de la

sociedad participen en la toma de decisiones.

Fery et al. (2015) afirma que, este interés por las tecnologias en sector publico
se produce debido al éxito del sector privado en la toma de iniciativa y creatividad
para que la productividad, la eficiencia y la eficacia estén mucho mas desarrolladas
gue el sector publico. Uno de los factores de éxito del sector privado es el uso de
tecnologia avanzada en los sistemas de informacion de gestion, que a menudo se
conoce como comercio electronico. Basicamente, la tarea general del gobierno es
servir a la comunidad, lo que esta relacionado con la recoleccion, procesamiento,

presentacion y difusion de datos e informacion que es importante para la sociedad.

Villoria y Ramirez (2013) definen al e-goverment como la utilizacion de las
tecnologias con el fin de lograr un gobierno adecuado que se ajuste a las
necesidades de la poblacién. Por su parte, Rodriguez et al. (2015) afirman que
este tipo de gobierno esta relacionado con la forma en la que se aprovechan las
TIC’s y lo digital en general para disminuir las demandas de las personas
pertenecientes a esta sociedad. Esta impulsada por el uso de las mismas en las

casas y la necesidad de su uso por parte de la administracién publica.

Asimismo, el autor que define con mayor exactitud el gobierno electrénico, y
gue fue utilizado como base para el presente estudio, explica al e-goverment

como.

La utilizacién de las tecnologias de las TIC por parte de los gobiernos locales
a través de la mejora de su gestion interna, de la oferta de servicios e
informacion y de los sistemas de intercambio e interaccion con los ciudadanos

y con las organizaciones publicas y privadas. (Salvador, 2002, p. 1)



Ante esto, el estado de diferentes paises establecio diferentes normativas que
apoyan la implementacion del gobierno electronico, para esto se incide en la
informacion pertinente a nuestro pais, resumida en el cuadro presentado a

continuacion:

Tabla 1. Resumen de las principales normativas en torno al Gobierno electrénico

Normativa Nombre Ao Principal Objetivo
Ley N° Ley marco de 2002 Declarar al Estado peruano
27658 modernizacién en el inicio de un proceso de
de la gestién modernizacibn en  sus
del estado. diferentes instancias con el
fin de mejorar la gestion
publica y construir un Estado
demaocrético,
descentralizado y al servicio
del ciudadano.
Decreto Plan de 2011 Aprobar el Plan mencionado
Supremo N° Desarrollo de antes que fue elaborado por
066-2011- la Sociedad de la CODESI cuya version
PCM la informacion actualizada fue publicada en
en el Perd La la pagina del Consejo de
Agenda Digital ministros.
Peruano 2.0
Decreto Decreto 2013 Aprobar la Politica Nacional
Supremo N° Supremo en sus diferentes etapas y
081-2013- mediante el apoyando los objetivos
PCM cual se planteados con el fin de
aprueba la implementar a nivel nacional
Politica el gobierno electronico
Nacional de asegurando la transparencia
Gobierno de los procesos publicos.
Electrénico
2013-2017
Decreto Decreto 2018 Crear una plataforma que
supremo N° Supremo que sirva de guia para el



033-2018-
PCM

Resolucién
Ministerial
N° 119-
2018-PCM

Decreto
legislativo n°®
1412

Resolucién
de
secretaria
de gobierno
digital N°
004-2018-
PCM/SEGDI

crea la
Plataforma
Digital  Unica
del Estado
Peruano y
establecen
disposiciones
adicionales
para el
desarrollo del
Gobierno
Digital.
Creacion  del
Comité de
Gobierno
Digital
Decreto

legislativo que
aprueba la ley
de  gobierno
digital

‘Lineamientos
del Lider de
Gobierno
Digital”

2018

2018

2018

ciudadano, convirtiéndose
en el Unico medio de
contacto entre el Estado y
los ciudadanos y personas
en general, con el fin de
hacer una  experiencia
sencilla la informacion,
tramites y servicios publicos.

Se constituye la importancia
de la creacion de un Comité
encargado de las politicas
digitales en cada instancia
de Administracién publica.
Busca establecer un marco
normativa para la adecuada
gestion de la identidad
digital, servicios digitales,
arquitectura digital,
interoperabilidad, seguridad
digital y datos, y el régimen
gue defiende los procesos
digitales publicos.

Aprobar los “Lineamientos
del Lider de Gobierno
Digital”, los cuales son de
obligatorio cumplimiento
para las entidades de la
administracion publicas.

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de El Peruano.

Una vez entendido la normativa que avala la propuesta del gobierno digital en

nuestro pais, es importante estudiar, las clases o diferentes tipos en los que se da

segun Pérez et al. (2016):

10



El primer tipo de relacion que establece es gobierno a ciudadano (G2C), son
aquellas plataformas que se encargan de brindar informacion basica a la
ciudadania sobre tramites institucionales, dando un servicio de 7x24 lo que implica
que los plazos se reducen y sin necesidad de asistir de manera presencial. De
armas y De armas (2011) es considerada por el autor como una de las finalidades
mas importantes y permite hacer entrega de servicios o productos especificos a la
poblacion. Un ejemplo de ello es el pago de facturas o tramites diversos.

El segundo tipo es el que se establece entre gobierno a empresa (G2B), es decir
aquellas plataformas digitales que ofrece informacién institucional al sector
empresarial. El fin principal de esto, es, al igual, que la del ciudadano, ahorrar
tiempo y costes en el proceso. Segun Kuniyoshi (2011) estéa relacionado con las
compras que se realizan por parte del Estado. Un ejemplo claro de esto es el

Sistema Electronico de Adquisiciones y Compras del Estado (SEACE).

El tercer tipo de relacion es el que se establece de gobierno a empleado (G2E),
esta plataforma esta guiada a generar ese proceso de interaccion comunicacional
digital entre el Estado y el funcionario publico, de modo que satisfaga la necesidad
de informacién que se requiere. Guerrero (2014) afirma que otro de los beneficios
son las consultas en linea y capacitaciones que pueden recibir muchos

colaboradores en diferentes lugares del pais solo a través de Internet.

Por ultimo, se encuentra el tipo de gobierno a gobierno (G2G), que esta
relacionado principalmente con las funciones de gestion del Estado, implicados en
los servicios que se brindan. Nugent et al. (2015), afirman que esta relacionado
con todas aquellas actividades y programas destinados a establecer relaciones
dentro y entre miembros del gobierno. Un ejemplo claro de esto, es el Sistema

Integrado de Administracion Financiera (SIAF).
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Hattingh et al. (2020) mencionan que los resultados de la implementacion del
gobierno electrénico transforman los establecimientos tradicionales e
inevitablemente incluyen cambios en los patrones de comunicacién, practicas
laborales, estructuras organizativas, procedimientos y procesos habilitados por la
implementacion de las TIC. Para garantizar el éxito de las iniciativas de gobierno
electrénico, se deben anticipar y abordar los posibles cambios que puedan ocurrir.
Para ello, es necesario desarrollar e implementar una estrategia de gestion de
cambios y comunicacion bien disefiada, entendiendo el proceso que se esta

siguiendo.

En cuanto a sus dimensiones, Criado y Gil (2013) mencionan dos importantes
vertientes que se desencadenan de la idea de un gobierno electrénico: demanda
y oferta. En el caso de la primera, esta relacionado con aquellos que seran los
probables usuarios y aplicaciones del mismo. Por su parte, en cuanto al lado de la
oferta, tiene que ver con aquella informacién o contenidos que ofrecen las
administraciones publicas del Estado a través de paginas webs u otras fuentes

desarrolladas por los diferentes paises.

Asimismo, Serna (2002) hace la proposicion de cuatro dimensiones del gobierno
electronico que permite caracterizarlo y ha sido utilizado en muchos estudios para

su medicion:

Dimension externa, la cual esta referida a la forma en la que se dan a conocer
los servicios que se prestan, y al modo en que se relacionan con los ciudadanos
para facilitar la informacion que necesitan y solicitan (Jiménez, 2004). Dentro de
esta dimension se encuentran indicadores de vida diaria, referidos a si la
informacion que se ha brindado se ajusta a la realidad del ciudadano. Asimismo,
se encuentra el indicador de administracion a distancia, la cual se centra en los
servicios publicos que brinda la corporacion. Por dltimo, el indicador de
participacion, orientado hacia la perspectiva que se tiene del gobierno en cuanto a

su alcance con el ciudadano.
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Dimension interna, dentro de la cual se exalta la importancia en la que las
administraciones publicas trabajan con las nuevas tecnologias buscando que sus
trabajos y servicios sean mas eficientes. (Fernandez, 2020) De este modo se
puede resaltar, como indicador principal la utilizacién de las TIC’s, que viene a ser
no solo la implementacion de un ambiente sofisticado que permita que se utilicen
las tecnologias, sino que, se pueda usar como herramienta transformadora para

brindar servicios de calidad.

Dimension relacional, es aquella caracteristica del gobierno electrénico que
permite que las tecnologias sean usadas para establecer una relacion mas fluida
con aquellos agentes publicos o privados con los que se comparte un servicio o
con los que se mantiene informacion continua y necesaria. (De armas y De armas,
2011) Dentro de esta dimensién se puede encontrar al indicador del intercambio
de informacion e interrelacion, en el caso de la primera se manifiesta la forma
eficiente en que se da ese cambio y la forma segura en la que se relacionan los

agentes con el Estado.

Dimensién de promocion, donde se evidencian las actividades que se dirigen
hacia la unificacién de la sociedad con la impulsion del gobierno electrénico, de
modo que todos los ciudadanos puedan tener acceso a la informacion que
requieran, disminuyendo la brecha digital que aun existe. (Belleza, 2020) Dentro
de esta, encontramos indicadores como la infraestructura que facilita el acceso y
la promocion de una cultura digital entre los ciudadanos. En el primer caso
encontramos a la facilitacion fisica de las tecnologias para la poblacion y en el
segundo caso, una capacitacion constante para que las personas sepan cOmo

hacer uso de los instrumentos que se les faciliten.

Por otra parte, las teorias en torno a la variable Satisfaccion del usuario,

ayudaran a tener una visidbn mas clara al respecto:
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Custer et al. (2015) mencionan que la satisfaccion se refiere generalmente a la
correspondencia percibida entre las expectativas y las circunstancias o
experiencias reales. Si la correspondencia entre las expectativas y las
circunstancias del servicio es al menos igual, es probable que el cliente se sienta
satisfecho; por el contrario, si las circunstancias del servicio caen por debajo de

las expectativas, es probable que el cliente se sienta insatisfecho.

Por otra parte, Melese et al. (2014) afirman que la satisfaccion es un constructo
multidimensional que implica la manera interpersonal, la calidad de la atencion, la
accesibilidad o conveniencia, la financiacion de la atencion, la coherencia, el
entorno fisico y la disponibilidad, que percibe la persona que adquiere un servicio.
Khan y Fasih (2014) por otro lado, la definen como un sentimiento que surge de
un proceso de evaluacion, es decir, cuando el consumidor de un bien o servicio

compara lo que recibe con lo que se espera de la utilizacién de ese bien o servicio.

Vu y Huan (2016) argumentan que, especificamente la satisfaccion del cliente
se esta convirtiendo en uno de los objetivos mas esenciales que cualquier empresa
gue busque una relacion a largo plazo con el consumidor considera como la
maxima prioridad. Chen et al. (2020) se refieren a la satisfaccion del cliente como
el estado de placer o decepcion formado por la comparacion del efecto percibido

de un producto o servicio con el valor esperado.

Agnihotri et al. (2014) consideran que la satisfaccion del usuario es esencial
porque se refiere a la "satisfaccion final" de un usuario y esta, esta siendo
influenciada durante todo el proceso de prestacion del servicio, desde las
expectativas frente a lo que se recibe hasta la resolucién posterior al servicio
prestado. Sun y Kim (2013) afirman que debido a que la satisfaccién del usuario
es un criterio tan importante para determinar la calidad que realmente se transmite
a los clientes a través de los productos y servicios, existe un creciente interés en

esta variable como medio para evaluar la calidad. Por lo tanto, la satisfaccion del
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cliente o usuario se considera una medida universalmente aceptada, asi como una

métrica de desempefio influyente en la medicién de la competitividad.

Entrando en el plano del ciudadano especificamente, esta se define como un
estado emocional agradable o positivo resultante de la evaluacién del uso de
opciones para la prestacion de servicios de gobierno electrénico para realizar una
tarea personal (Hazem et al., 2019) Asimismo, citando a Welch et al. (2004)
definen a la satisfaccion con el gobierno electronico como aquella que esta
determinada por el nivel percibido de competencia y esfuerzo con respecto a
factores como la conveniencia y eficacia del servicio, la calidad y cantidad de
informacion, la facilidad de acceso y la comunicacion interactiva. Para simplificar
una lista potencialmente larga de factores contribuyentes, el autor designa tres

categorias principales: transacciones, transparencia e interactividad.

Aunque existe una aparente necesidad de identificar constructos teéricos y
medidas que se forman para evaluar las reacciones ciudadanas en el uso de los
servicios de informacion del gobierno electrénico para que la evaluacion empirica
pueda realizarse (Abhichandani y Horan, 2006) Hay diversos autores que han
propuesto modelos que nos permiten evaluar la satisfaccion en torno al gobierno
electronico, centrado en los ciudadanos, para efectos de este trabajo, usaremos

las dimensiones propuestas por Welch et al. (2004) las cuales son tres:

En primer lugar, encontramos a las transacciones, lo que comprende la
conveniencia, calidad, privacidad, eficiencia y seguridad de las mismas en linea
con el gobierno. Las transacciones repetidas con el gobierno pueden contribuir a
procesar la confianza, cuando el intercambio repetitivo ocurre que no contravenga

las expectativas de los usuarios.

El grupo de satisfaccion de transacciones incluye siete variables: (1) deseo que
los servicios electrénicos y el suministro electrénico de informacion sean una

prioridad para el gobierno, (2) deseo de servicios que sean mas faciles de usar y

15



(3) demanda de expansion de los servicios del sitio web. e informacion, asi como
el nivel de preocupacién sobre (4) pérdida de identidad, (5) divulgacion accidental
de datos personales, (6) servicios reducidos para quienes no tienen acceso a

Internet y (7) menos privacidad personal.

En segundo lugar, encontramos a la transparencia constituye 'un mapa basico
de la organizacion de un lego como se muestra en la informacion en el sitio y revela
la profundidad del acceso que permite, la profundidad del conocimiento sobre los
procesos que esta dispuesto a revelar y el nivel de atencion a la respuesta

ciudadana proporciona.

Los indicadores dentro de esta dimension son dos: los niveles percibidos de
confiabilidad de la informacién en los sitios web del gobierno y la otra indica la
demanda de divulgacién en linea de méas informacion sobre politicas y procesos

gubernamentales (confiabilidad de la informacién y mejora de la transparencia).

En tercer lugar, hallamos a la interactividad como una medida del nivel de
conveniencia o grado de retroalimentacion inmediata proporcionada. La
interactividad es un medio para describir la voluntad o la capacidad de una agencia

para responder a los ciudadanos, esta debe incluir una interaccion bidireccional.

Los indicadores de interactividad comprende cuatro: dos que miden la demanda
de aplicaciones de gobierno electronico que permiten a los ciudadanos
comunicarse electronicamente con los funcionarios del gobierno (Comunicacion
electronica ciudadana 1 y 2) y dos que miden el nivel de preocupacion de los
encuestados de gue el gobierno electronico dan como resultado (1) la capacidad
reducida del gobierno para responder a problemas especificos y (2) un mayor trato

impersonal de los ciudadanos por parte del gobierno.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Para el presente trabajo, se usara un enfoque cuantitativo, puesto que se busca
el probar una hipétesis a través de analisis numérico, de esta manera, se podra
evidenciar el comportamiento de las variables para dar a conocer modelos teéricos

gue sean referentes en la investigacion. (Monje, 2011)

Asimismo, se trabajara con un tipo de investigacion basica, conocida en el &mbito
cientifico como fundamental, esta forma de estudio ayuda a conocer mas acerca
de un fendmeno y evaluar la realidad que presenta el mismo, en base a ello, se
responden interrogantes propuestos por los investigadores. (Hernandez et al.,
2014)

El disefio de investigacion que se sigue esta ajustado a los parametros del no
experimental de corte transversal, puesto que las variables no fueron manipuladas
y solo se evidenciaron los hechos. Junto a ello, es valido mencionar que el trabajo
se realizdé en un unico periodo de tiempo, de modo que, la recogida de datos se

llevé a cabo una uUnica vez. (Hernandez et al., 2014)

La investigacion es de nivel descriptiva — correlacional simple. La razén de la
eleccion de estos niveles, fueron que, se buscé caracterizar un fendmeno
especifico y la forma en la que se desenvuelve en el contexto. Asimismo, es
correlacional porque busca establecer la relacidn entre las dos variables de estudio.
(Cauas, 2015)

Esquematizacién “correlacional simple”:
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Donde:
M = muestra del estudio
Ox y Oy = observacion de las variables

r = posible relaciéon

3.2.Variables y Operacionalizacion

Variable independiente: Gobierno electronico

Definicién conceptual: La variable se define como aquella utilizaciéon de las
tecnologias y la implementacion de la misma por parte de los gobiernos locales
y nacionales a través de la mejora de su gestion interna, de la oferta de
servicios e informacion y de los sistemas de intercambio e interaccion con los
ciudadanos y con las organizaciones publicas y privadas, con el fin de lograr
eficiencia y competitividad en los servicios brindados a los usuarios (Salvador,
2002, p. 1)

Definicion operacional: La variable gobierno electrénico se pudo medir por
medio de un cuestionario elaborado por el autor de 12 items enfocado en sus
caracteristicas principales propuestas en el modelo elaborado por Salvador
(2002) considerando como dimensiones: Interna; enfatizando en la adaptacién
de la infraestructura y la capacitacion; externa, enfatizando en la llegada a la

poblacion; y relacional, enfatizando en el vinculo establecido con los usuarios.

Indicadores:

-Interna
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-Externa
-Relacional

-Promocional

Escala de Medicion:
Escala Ordinal

Variable dependiente: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: Welch et al. (2004) definen a la satisfaccion del
usuario como aquella que estd determinada por el nivel percibido de
competencia y esfuerzo con respecto a factores como la conveniencia y
eficacia del servicio, la calidad y cantidad de informacion, la facilidad de acceso
y la comunicacion interactiva, enfocado en como la implementacion del
gobierno puede resultar en una mejora del servicio para los usuarios y la

poblacion en general.

Definicion operacional: La variable satisfaccion del usuario, serd medida a
través de un cuestionario elaborado por el autor de la tesis de 12 items
enfocado en las tres categorias que propone el modelo escogido por Welch et.
al (2004): transacciones; enfocado en la forma en la que se puede usar con
facilidad las plataformas; transparencia, enfocado en el nivel de confianza que
brinda el gobierno; e interactividad, enfocado en la rapidez de soluciones y la

relacion que se establece con el usuario.
Indicadores:
-Transaccion

-Transparencia

-Interactividad
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Escala de Medicion:
Escala Ordinal

3.3.Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacioén:

Entendiendo que, la poblacién es definida por Arias, Villasis y Miranda (2016,
p.202) como “un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que formaréa
el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de
criterios predeterminados”, nuestra poblacion en el presente trabajo de
investigacion estuvo conformada por 94 colaboradores que laboran en la

Municipalidad de Tambogrande, en la Provincia de Piura.

e Criterios de inclusion
-Mayores de edad.
-Laboren en la Municipalidad de Tambogrande.
-Firma del consentimiento informado.
e Criterios de exclusion
-Menores de edad.
-Personas que laboren en otros lugares.

-Aquellos que rechacen participar.
Muestra:
La muestra es considerada como una parte de la poblacién que es escogida
por un método especifico y que permite recabar la informacion pertinente a la

investigacion, la cual es obtenida por medio de una férmula especifica

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)
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Para la determinacién de la muestra, en una poblacion finita, se confirma que
el tamafio de la muestra esta conformado por una muestra censal, ya que se
utilizard el total de la poblacién, trabajandose con 94 colaboradores de la

Municipalidad de Tambogrande en Piura.

Tabla 2. Distribucién de la muestra por sexo

Sexo Cantidad Porcentaje
Hombres 58 62%
Mujeres 36 38%

Total 94 100%

Fuente: Elaboracion propia

Unidad de andlisis:

Colaboradores de la Municipalidad de Tambogrande, Piura
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

En la investigacion sobre gobierno electrénico y satisfaccion del usuario se
utilizé la encuesta para recoger informacion pertinente a cada fenomeno. Esta
es definida como, aquella técnica que facilita obtener informacion por parte de
la muestra acerca de las variables estudiadas usando un sistema de preguntas
sistematicas en torno a los temas planteados. (Lopez y Fachelli, 2016)
Instrumento

El instrumento que se utilizé en el estudio fue el cuestionario, definido por

Meneses (2016, p. 9) como “el instrumento estandarizado que empleamos para

la recogida de datos durante el trabajo de campo de algunas investigaciones
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cuantitativas, fundamentalmente, las que se llevan a cabo con metodologias

de encuestas”.

Para la evaluacion de gobierno electrénico y satisfaccion del usuario se
realizaron dos cuestionarios. Los instrumentos cuentan con 12 items con
alternativas de respuesta tipo Likert (Totalmente de acuerdo, de acuerdo,
medianamente de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo). Los
cuales adquirieron caracteristicas de validez y confiabilidad para que puedan

ser aplicados a una poblacién y lograr obtener los datos necesarios.

La validez es definida como aquel atributo de un instrumento de medicion
que esta referida a la medida en que los hechos y el marco te6rico confirman
la forma de ver un fendmeno (Ventura, 2017) Por ende, para la presente
investigacion se us6 una validez de contenido, por medio del criterio de jueces,
gue viene a ser el punto de vista que tienen personas experimentadas en un
determinado tema lo que les da apertura para que establezcan valoraciones,
juicios y evidencias (Galicia et al., 2017) En nuestro trabajo, se involucraron a

cuatro expertos referidos a temas administrativos, de los cuéles se confirmo

Tabla 3. Expertos que participaron en la validacion de contenido

Nombre Especialidad
Mg. Milagros Cristina Jurado Psicologa con master en Gestion del
Gutiérrez Talento Humano.
Mg. Enrique Luis Bautista Ingeniero Civil con master en Gestidn
Pino Publica.
Mg. Elvis Wilson Rubio Contador con master en Administracion de
Querevalu Empresas y Negocios.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4. Promedio de valoracion de juicio de expertos respecto a gobierno

electrénico
Indicador Criterios de
Expertos Aplicabilidad
Procedencia Relevancia Claridad Aplicable No aplicable
Si/No Si/No Si/No
Juez 1 Si Si No X
Juez 2 Si Si Si X
Juez 3 Si Si Si X
Resultado: Si Si Si X

Tabla 5. Promedio de valoracién de juicio de expertos respecto a satisfaccion

del usuario
Indicador Criterios de
Expertos Aplicabilidad
Procedencia Relevancia Claridad Aplicable No
Si/No Si/No Si/No aplicable
Juez 1 Si Si Si X
Juez 2 Si Si Si X
Juez 3 Si Si Si X
Resultado: Si Si Si X

Fuente: Elaboracion propia

Luego de reunir la informacion de cada uno de los expertos y las
observaciones que dieron de algunos items, se concluyd que ambos
cuestionarios cumplen con los criterios de validez y autenticidad, siendo

aplicables a la poblacion para la recabacién de informacion.

Por su parte, en cuanto a la confiabilidad, definida como aquel atributo que
se les asigna a las puntuaciones de un instrumento que es de relevancia para
tener resultados precisos, relacionandose estrechamente con el error aleatorio
(Ventura y Caycho, 2017) Por ende, se aplicé una prueba piloto a un total de
20 personas que tenian caracteristicas idénticas a las de la poblacion

estudiada, obteniéndose los siguientes resultados:
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Tabla 6. Analisis de fiabilidad por Alfa de Cronbach

Gobierno electrénico
Alfa de Cronbach N de elementos
821 12

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la primera variable, con un total del2 items, se obtuvo un Alfa de
Cronbach de .821, lo que indica un alto indice de fiabilidad, evidenciandose
gue permite obtener la informacion necesaria para realizar el estudio

pertinente.

Tabla 7. Analisis de fiabilidad por Alfa de Cronbach

Satisfaccion del usuario
Alfa de Cronbach N de elementos

174 12
Fuente: Elaboracion propia

En lo concerniente a la segunda variable, con un total del2 items, se obtuvo
un Alfa de Cronbach de .774, lo que indica un indice alto de confiabilidad,
considerando que, esta puede permite recabar la informacién entorno a la

variable para poder establecer la correlacién necesaria.

3.5.Procedimientos

La presente investigacion inici6é con la busqueda de la poblacion a través de
un colaborador participante de la investigacion que labora en la Municipalidad
de Tambogrande, a través de un permiso especifico firmado por el encargado,
para acceder a la informacion confidencial, en este proceso se encontré un

conjunto de 94 colaboradores que actualmente laboran en ese establecimiento,
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3.6.

del cual se escogi6 una muestra censal de 94 para recabar informacién

pertinente al tema.

Posterior a ello se procedio a validar los cuestionarios que nos permitirian
recabar la informacién entendiendo que el principal requisito era que sean
vélidos y confiables. Se utiliz6 una validez de constructo a través de criterio de
jueces, con el apoyo de tres especialistas enmarcados en temas de
investigacion y estadistica. Asimismo, se aplicO una prueba piloto para
determinar el nivel de confiabilidad del instrumento a través del coeficiente Alfa

de Cronbach.

Teniendo los instrumentos validados, se procedié a recabar la informacion a
todos los colaboradores que aceptaron participar de la investigacion a traves
de un consentimiento informado. Luego de esto, se exportaron los datos
obtenidos al programa SPSS 23.0 para poder analizarlos respectivamente. Los
resultados encontrados fueron descritos a manera de gréaficos y tablas que

especificaron el nivel de ambas variables y la correlacion existente.

Por udltimo, los resultados obtenidos fueron contrastados con la informacion
tedrica encontrada y con los antecedentes de otras instituciones de indole
publico para desarrollar la discusion de resultados y brindar las conclusiones

mas especificas que permitan entender el fin del proyecto y sus alcances.

Método de andlisis de datos

Dentro de todo trabajo de investigacion, se utiliza en primera instancia la
estadistica descriptiva para evidenciar el nivel de cada una de las variables en
porcentajes y frecuencias que permitan entrever la situacion real de ambas y

como esto desencadena inevitablemente la relacion, junto a ello, se trabaja con

25



la prueba de normalidad, para determinar si los datos son o0 no normales y

elegir asi el coeficiente de correlacion adecuado.

Posterior a ello, se utilizé los resultados de la prueba de normalidad, para
elegir el coeficiente de correlacion, y utilizar el Rho de Spearman, puesto que
los datos son volubles y las variables se midieron a través de la escala ordinal,
para ello, es importante especificar que el nivel de significancia de la hipétesis
es de 5%.

3.7.Aspectos éticos

El presente estudio se caracteriza por la confidencialidad de los datos
obtenidos por parte de la institucion, asi como, por la recabacion de datos que
fue llevada a cabo en un Unico momento, salvaguardando asi la integridad
fisica y emocional de cada uno de los participantes. Para esto, se us6 también
un consentimiento informado que facilitaba a la muestra conocer el objetivo de

la investigacion y respetar su derecho de abstenerse de participar en la misma.
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IV. RESULTADOS

Tabla 8. Estadistica descriptiva: Nivel de la variable gobierno electrénico, en referencia

a su implementacion general en la Municipalidad de Tambogrande.

Gobierno electrénico
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 11 1,1 1,1
Medio 51 54,3 54,3 55,3
Alto 42 44,7 44,7 100,0
Total 94 100,0 100,0

Interpretacion:

La Tabla N° 08 permitio calcular el nivel de implementacion del gobierno electronico
en la poblacion de estudio. Por ende, se evidencia que hay un 54.3% en un nivel medio,
por lo que se muestra que gran parte de los colaboradores consideran que hay
perspectivas positivas entorno a la implementacién de esta variable, mejor aln, existe
un 44.7% que tiene expectativas altas en torno a esto, por lo que, hay evidencias que

la implementacion del gobierno digital trae beneficios a los colaboradores.

GOB_ELEC (agrupado)

Frecuencia

Bajo Meldiﬂ Alto
GOB_ELEC (agrupado)

Figura 1. Nivel de variable independiente
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Tabla 9. Estadistica descriptiva: Nivel de la dimension externa, en referencia a la

influencia del gobierno electrénico en la poblacion.

Dimension externa
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Bajo 1 1,1 1,1 11
Medio 44 46,8 46,8 47,9
Alto 49 52,1 52,1 100,0
Total 94 100,0 100,0

Interpretacion:

La Tabla N° 09 muestra el porcentaje del nivel respecto a la dimension externa
perteneciente a la primera variable. Ante esto, se puede visualizar que el 52.1%
manifiesta que se encuentra en un nivel alto, un 46.8%, en un nivel medio y solo la
minoria considera que es bajo. Por ende, los colaboradores consideran que la forma
en la que se ha implementado el gobierno digital, se ajusta a las condiciones de la

poblacion y esto permite que haya un mayor alcance del mismo entre ellos.

G_EXTERNA (agrupado)

509

40

30

Frecuencia

20

I ——
T T
Baijo Medio Alto

G_EXTERNA (agrupado)

Figura 2. Nivel de la dimension externa
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Tabla 10. Estadistica descriptiva: Nivel de la dimensién interna, en referencia a la

implementacion fisica y ocupacional del gobierno electrénico.

Dimensién interna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 1,1 1,1 1,1
Medio 53 56,4 56,4 57,4
Alto 40 42,6 42,6 100,0
Total 94 100,0 100,0

Interpretacion:

En la tabla N° 10 se puede evidenciar el nivel respecto a la dimension interna
perteneciente al gobierno electronico. Por eso, se muestra que un 56.4% de los
colaboradores manifiestan que se encuentra en un nivel Medio y el 42.6% en un nivel
alto. Esto evidencia que, hay un adecuado uso de las TIC’s y de la implementacion de

la infraestructura y equipamiento en la Municipalidad de Tambogrande.

G_INTERNA (agrupado)

Frecuencia

20+

| ———————
T T
Bajo Medio Alto

G_INTERNA (agrupado)

Figura 3. Nivel de la dimensién interna
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Tabla 11. Estadistica descriptiva: Nivel de la dimension relacional, en cuanto al

establecimiento del vinculo entre la municipalidad y la poblacion.

Dimension relacional
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Bajo 3 3,2 3,2 3,2
Medio 49 52,1 52,1 55,3
Alto 42 447 44,7 100,0
Total 94 100,0 100,0

Interpretacion:

La tabla N° 11 muestra la frecuencia y porcentajes en torno a la dimensioén relacional
perteneciente al gobierno electrénico. Ante esto, es importante mencionar que el
52.1% considera que se encuentra en un nivel medio, por lo que adn faltan cosas por
mejorar que permitan adaptar y llegar a la poblacion a través de la relacion
bidireccional que se espera. Por otra parte, se encuentra en un 44.7% de los
colaboradores se encuentra en un nivel alto, de modo que, hay trabajadores que

consideran que si se esta estableciendo la relacién esperada.

G_RELACIONAL (agrupacdo)

509

407

30

Frecuencia

204

Bajo Meldio Alto
G_RELACIONAL (agrupado)

Figura 4. Nivel de la dimensién relacional
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Tabla 12. Estadistica descriptiva: Nivel de la variable satisfaccion del usuario, en

referencia a la percepcion que tiene la poblacion sobre el gobierno electronico.

Satisfaccion del usuario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 54 57,4 57,4 57,4
Alto 40 42,6 42,6 100,0

Total 94 100,0 100,0

Interpretacion:

En la tabla N° 12 se encuentra el nivel de la variable satisfaccion del usuario. Esto
indica que, los colaboradores consideran en un 57.4% que los ciudadanos se
encuentran medianamente satisfechos y en un 42.6% en un nivel alto. Por lo que, las
expectativas en torno a eso permiten, que el trabajo sea mas eficiente y que la

poblacion de Tambogrande sea mas beneficiada.

SATISFACCION (agrupado)

40

309

Frecuencia

20

Meldio Allto
SATISFACCION (agrupado)

Figura 5. Nivel de la variable dependiente.
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Tabla 13. Estadistica descriptiva: Nivel de la dimensioén transacciones, en referencia a

la facilidad de informacién y tramites

Dimensién transacciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 1 11 11 1,1
Medio 45 47,9 47,9 48,9
Alto 48 51,1 51,1 100,0
Total 94 100,0 100,0

Interpretacion:

En la tabla N° 13 se puede apreciar el nivel de la dimensioén transacciones
correspondientes a la variable dependiente. Ante esto se evidencia que el nivel en este
aspecto es del 47.9% correspondiente a medio y un 51.1% concerniente a alto. Lo que
indica que, en cuanto a la facilidad de tramitaje y acceso a informacion la poblacion
esta satisfecha, pero aun hay un porcentaje que considera que se podrian mejorar
algunas cosas.

S_TRANSACCIONES (agrupado)

50

307

Frecuencia

20

)
Ealjo Meldio Atlto
S_TRANSACCIONES (agrupado)

Figura 6. Nivel de la dimensién transacciones
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Tabla 14. Estadistica descriptiva: Nivel de la dimension transparencia, en referencia a

la confiabilidad trasmitida por parte de la municipalidad.

Dimension transparencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 11 11 1,1
Medio 65 69,1 69,1 70,2
Alto 28 29,8 29,8 100,0
Total 94 100,0 100,0

Interpretacion:

En la tabla N° 14 se muestra el nivel de la variable transparencia correspondiente a la
variable dependiente. Por lo que, se evidencia que, el 69.1% considera que, este
aspecto esta en un nivel medio y el 29.8% considera que se encuentra en un nivel alto,
denotando asi que, aunque han tenido facilidad para tramites y para acceder a la
informacion con mayor rapidez, la poblacién aun tiene sus sesgos en lo concerniente

a la confianza.

S_TRANSPARENCIA (agrupado)

60

40

Frecuencia

207

| —————————
T T
Bajo Medio Alto

S_TRANSPARENCIA (agrupado)

Figura 7. Nivel de la dimensién transparencia
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Tabla 15. Estadistica descriptiva: Nivel de la dimension interactividad, en referencia a

la relacién entre la municipalidad y la poblacion.

Dimensioén interactividad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 3 3,2 3,2 3,2
Medio 37 39,4 39,4 42,6
Alto 54 57,4 57,4 100,0
Total 94 100,0 100,0

Interpretacion:

En la tabla N° 15 se muestra la dimensién interactividad que corresponde a la variable
dependiente. Esta evidencia que el 39.4% considera que esta en un nivel medio y el
57.4% considera que se encuentra en un nivel alto. Esto confirma que, la poblacion se
siente segura respecta a la relacion que se forma entre el gobierno de turno y ellos, de

modo que esto pueda ayudar a cubrir sus necesidades.

S_INTERACTIVIDAD (agrupado)

60

40

309

Frecuencia

204

Eialjo Meldio Allto
S_INTERACTIVIDAD (agrupado)

Figura 8. Nivel de la dimensién interactividad
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Tabla 16. Estadistica inferencial: Correlacion entre variables

Correlaciones

GOB_ELE SATISFACC

C ION

Rho de GOB_ELEC Coef|C|e.n,te de 1,000 700"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 94 94

§ATISFACCI Coef|C|e.n,te de 722" 1,000
ON correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 94 94

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

En la tabla N° 16 se muestra la correlacién entre la variable gobierno electrénico y la
variable satisfaccion del usuario, por lo que se confirma un coeficiente de correlacion
de Spearman de .722. Esto permite determinar que se establece una relacién directa,
positiva y altamente significativa entre ambas variables. Por otro lado, se evidencia
una significancia bilateral de 0.000 lo que confirma la solidez de tal relacion. Esto indica
que, a una mejor implementacion del gobierno electrénico, mayor sera la satisfaccion

gue se muestre en el usuario o ciudadano.
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V. DISCUSION
El presente estudio se desarrolld siguiendo los lineamientos del enfoque
cuantitativo respetando la corriente correlacional, puesto que, el objetivo principal
gue se busco fue determinar si existe relacion entre el gobierno electronico y la
satisfaccion del usuario en la municipalidad de Tamboreal. Por eso, se utilizaron
dos instrumentos que validados por juicio de expertos y obteniendo altos indices
de confiabilidad, permitieron evaluar las variables en sus dimensiones, en una

muestra de 94 colaboradores de la entidad.

En cuanto al objetivo general, se puedo determinar que si existe relacion
significativa entre ambas variables encontrandose un coeficiente de rho de
Spearman de 0.722, lo que indica que el nivel de relacién es altamente significativo
y positivo (Hernandez et al., 2014). Esto es confirmado por Guevara y Aquituari
(2019) cuando en su investigacion en la municipalidad de Huaylas, encontré una
relacion muy alta entre el gobierno digital y la satisfaccion, de Rho=0.998. Por
tanto, se evidencia que, el gobierno electronico cumple el objetivo de aumentar la
eficacia, la eficiencia, y prestacion de servicios (Wecka y Eko, 2014), logrando que

el ciudadano se sienta cada vez mas satisfecho.

Las evidencias encontradas entorno al objetivo general, confirman lo plasmado en
la hipotesis general, y contemplan el cumplimiento de la misma, por tanto, se
rechaza la hipétesis nula bajo la premisa de la alternativa, mostrando asi que si
existe relacion directa y positiva entre las variables. Confirmandose esto, no solo
con el autor mencionado anteriormente, sino también con Rojas (2019) quien
encontré un indice de correlacion de 0.672; Peralta (2019) quién logré hallar en la
RENIEC un nivel de 0.657 y; Mufioz (2017) quien encontré un Rho Spearman de
0.582, con un nivel de normalidad de p=0,000.

Aparte de ello, se definieron algunos objetivos especificos, el primero de ellos fue
analizar el estado del gobierno electronico en la Municipalidad de Tambogrande.

Por esto, se trabajé con la estadistica descriptiva que permitid evidenciar los
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niveles segun los colaboradores definian la implementacién de esta variable. Se
confirma que la tendencia es de un 54.3% en un nivel medio y del 44.7% de un
nivel alto, por lo que hay evidencia clara, que el avance a nivel de gobierno digital
ha sido aceptado y conscientemente aplicado en mejora de la poblacion. Sin
embargo, esto difiere de lo encontrado por Peralta (2019) quien concluyd que la
poblacion considera que la influencia o impacto de esta variable sobre ellos es
malo, en un 74.1% hablando de la RENIEC. Asimismo, Quispe (2017), por otro
lado, encontré un impacto del 64.7% en un nivel adecuado, trabajando con
ESSALUD. Por lo que se evidencia, que cada entidad implementa de acuerdo a

sus posibilidades las normativas del gobierno electrénico en sus instalaciones.

De acuerdo a este objetivo especifico, se determinaron los niveles en cuanto a
cada una de sus dimensiones, por lo que se encontré que la dimension externa se
encuentra en un nivel de 52.1% principalmente alto; la dimension interna, en un
56.4% prioritariamente medio y; la dimension relacional, en un 52.1%
principalmente medio. Esto difiere de lo encontrado por Peralta (2019) quien
concluyd que los usuarios consideran que los niveles de todas las dimensiones

mencionadas son malas en un 72.5%, 64.7% vy 46.1%.

Por ende, se confirma que, si se implementa de manera adecuada el gobierno
electronico, la percepcion de los usuarios y los colaboradores podria cambiar la
perspectiva que se tiene de la entidad y su forma de trabajar en beneficio de los
demas. Hattingh et al. (2020) haciendo referencia a ello, menciona que, los
resultados esperados en torno a esta variable cambian las perspectivas
tradicionales y los patrones de comunicacion, la forma en la que se trabaja y la
estructura particular que se sigue en toda entidad, llevandola a ser mas eficiente

para los ciudadanos.

Junto a ello, el segundo objetivo especifico, persigue identificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Tambogrande, para esto, se

evidencia que, existe satisfaccion general de 57.4% en que los ciudadanos se
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encuentran medianamente satisfechos y en un 42.6% en un nivel alto. Mostrando
gue, aungue consideran que se ha implementado de manera adecuada, aln existe
cosas que se deben mejorar para aumentar la calidad del servicio y la eficiencia
del mismo. Esto se contrasta con lo encontrado por Montesinos (2017) quien
concluyo6 que los usuarios se sentian satisfechos en un nivel medio o regular de
91.1%, lo que implicaba a la mayoria de la poblacién. También se compara con lo
encontrado por Peralta (2019) quien encontré niveles medios de satisfaccién de
68.6%. Esto evidencia que, en general, independientemente del establecimiento

los requerimientos de la poblacion seran similares en torno a esta variable.

Debido a lo mencionado anteriormente Sun y Kim (2013) mencionaron que la
satisfaccion del cliente o usuario se considera una medida universalmente
aceptada, convirtiéndose en una métrica de desempernio influyente en la medicion
de la competitividad, lo que nos muestra que, la implementaciéon de las normativas
del e-goverment esté siendo bien planificado y aplicado, pero debe mejorar el nivel
de impacto para aumentar los niveles de eficacia. Por tanto, Custer et al. (2015)
mencionan que eso es posible, mientras exista una correspondencia entre las

expectativas y los hechos reales.

En torno a este segundo objetivo, se evaluaron las dimensiones de la variable,
evidenciandose niveles altos de 51.1% y 57.4% para las dimensiones
transacciones e interactividad, por lo que se muestra que, la forma en la que se
realizan los tramites y la relacion establecida entre la institucion y el ciudadano
permite ese traspaso inter racional de informacién. Sin embargo, existe un 69.1%
gue considera en un nivel medio la dimensién de transparencia, evidenciandose
gue, los ciudadanos aun presentan sus barreras y sus sesgos en cuanto a confiar
en la forma en la que se implementa el gobierno electrénico y la intencionalidad

del mismo.

En contraste con esto, al ser la presente investigacion la Unica que trabaja con

estas dimensiones, se evidencian los resultados de los autores estudiados, cuando
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evaluan la dimension dirigida a los trabajadores y a la informacion, encontrandose
indices generales de 53.4% y 71.2% prioritariamente medio (Peralta, 2019) por lo
gue se muestra que, la forma en la que trabajan los colaboradores es de influencia
también para evaluar la competitividad de la entidad, asi como, la calidad de
informacion que se trasmite. Welch et al. (2004) hace alusion a la satisfaccion
dirigida principalmente al nivel de competencia percibido, en cuando a servicio,
informacion, acceso al mismo y comunicacion, por lo que, sea evaluado en
diferentes dimensiones, el fin que se persigue y los resultados encontrados son

similares.

En torno al tercer objetivo especifico, se describe la existencia de la correlacion en
la descripcion del objetivo general, sin embargo, se adhiere ahora el analisis de la
relacion encontrada entre las variables y las dimensiones, lo que permitira tener
una vision mas clara de la realidad. En cuanto a la relacion entre la variable
independiente y las dimensiones de la satisfaccion del usuario, se encontraron
indices de correlacion de 0.636, 0.531 y 0.702 pata las dimensiones transacciones,
transparencia e interactividad respectivamente. Lo que evidencia un alto grado y
significancia en la relacién de los mismos segun lo propuesto por Mondragon
(2014).

Sin embargo, se observa que, aun hay un indice moderado en cuando a la
dimensién transparencia lo que puede indicar que el comportamiento de esta
depende de factores indirectos relacionados al gobierno electrénico, como criterios
de confianza y temas guiados hacia la politica y los sesgos que se tiene respecto
a ello. Guaman (2019) por su parte, concluye en su investigacion que el nivel de
satisfaccion de los usuarios depende de la facilidad y uso de los sistemas de
gobierno electrénico, por ende, se puede inferir, que niveles moderados o con
tendencia a la baja en la dimension descrita podria estar inclinado por la forma en

la que se ha capacitado a la poblacion para el uso de las TIC’s.
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Asimismo, en cuanto a la correlacion existente entre satisfaccién del usuario y las
dimensiones de la variable independiente, se encuentra en un 0.623, 0.649 y 0.668
para las dimensiones externa, interna y relacional respectivamente, lo que indica
relaciones directas y significativas, segun lo propuesto por Hernandez et al. (2014)
y evidencian que la correcta implementacion del gobierno electronico en la forma
y fondo de la misma, permiten establecer niveles de relacion mayores, logrando
que, el ciudadano se sienta satisfecho con la informacion brindada. Roja (2019)
encontr6 indices moderados similares en la correlacion entre la variable
dependiente y las dimensiones de la independiente, por lo que se evidencia que
existe esa significancia estadistica para determinar la union de ambas y la forma

en la que una depende de la otra.

Lo mencionado anteriormente esta relacionado con lo afirmado por Criado y Gil
(2013) cuando evidencian que una adecuada implementacion del gobierno
electronico llevara a una alta satisfaccion del usuario cuando sus indices de
demanda y oferta sean de calidad, es decir, cuando los solicitantes estén
correctamente capacitados y la informacién que promocione sea la correcta y
cumpla con las expectativas del usuario. Esto indica que, para mejorar los indices
moderados de correlacion, debe existir una planificacion apropiada, una aplicacion
concreta y especifica, asi como, una capacitacion para la poblacion y para los

colaboradores.

Finalmente, es importante precisar que, la presente investigacién cumplié con los
lineamientos propuestos por la metodologia escogida, encontrandose facilidad en
su aplicaciéon. Sin embargo, se espera que, los resultados significativos
encontrados desemboquen en una acogida de los constructos tedricos propuestos
y una profundizacion del estudio de las variables en cuanto a metodologia cuasi
experimental o experimental, que ayuden a clarificar con hechos concretos lo que

sSe presume en esta.
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VI. CONCLUSIONES

Primero. Existe un indice de correlacién entre la variable gobierno electronico y
satisfaccion del usuario, de 0.722, indicando que la relacidn es significativa,
directa y positiva, deduciéndose que, a mejor influencia de una, habra

mayores niveles de la segunda.

Segundo. En cuanto al primer objetivo especifico, el nivel de la variable gobierno
electronico se encuentra en un 54.3% en un nivel medio y del 44.7% de un

nivel alto, evidencidndose criterios de calidad adecuados esperados para

ello.

Tercero. Sobre el segundo objetivo especifico, el nivel de la variable satisfaccion del
usuario es de 57.4% con ciudadanos medianamente satisfechos y un 42.6%
en un nivel alto, por lo que se muestran indices moderados de satisfaccion

en la poblacién, partiendo de la perspectiva del colaborador.

Cuarto. Finalmente, en cuanto a indices de correlacion, se encuentran 0.623, 0.649 y
0.668 para las dimensiones externa, interna y relacional respectivamente, en
cuanto a satisfaccion del usuario. Y, de 0.636, 0.531 y 0.702 para las
dimensiones transacciones, transparencia e interactividad respectivamente,

concerniente al gobierno electrénico.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero. A la municipalidad, se recomienda que, para elevar los niveles de
satisfaccion en la poblacion se debe seguir una planificacion adecuada de la
forma estructural en la que se implementara el gobierno digital, buscando
nuevas estrategias tecnoldgicas que hagan més eficiente el trabajo de los
colaboradores.

Segundo. A la municipalidad, se recomienda campafias de concientizacion que
promuevan un adecuado uso de las tecnologias y que permitan a la poblacién
lograr concretar sus solicitudes en plazos més cortos de tiempo, permitiendo

gue esto, ayude y mejore la confianza de los mismos en la entidad.

Tercero. A los colaboradores, se recomienda que el nivel de relacion sea mas directo
evitando malos tratos y poca capacidad de empatia que profundice la vision
sesgada que se tiene en torno a las politicas planteadas por el gobierno, y

gue promueva indices de calidad mejores para la entidad.

Cuarto. A los colaboradores, se recomienda que, la informacion propuesta en las
paginas webs y fanpage sea la mas adecuada y pueda brindar los datos
necesarios que la poblacion necesita para evitar la carga burocratica cuando
se debe investigar sobre un tema especifico de manera presencial en las

instalaciones de la municipalidad.

Quinto. A los futuros investigadores, se recomienda el uso de una metodologia cuasi
experimental que evalle las variables respecto a la forma en la que se
implementa el gobierno electrénico, dejando propuestas especificas que
ayuden en una mejora de la municipalidad y por ende del servicio que esta

presta al publico.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de las variables

usuarios (Salvador, 2002,
p- 1)

en el vinculo establecido
con los usuarios.

Interrelacion

Variables
o L, : . - . Escala de
de Definicion Conceptual | Definicion Operacional Dimension Indicadores -
: medicion
estudio
La variable gobierno Vida diaria
La variable se define como | electrénico se  pudo
aquella utilizacion de las | medir por medio de un Administracion
tecnologias y la | cuestionario elaborado Externa a distancia
implementacion de la | por el autor de 12 items
misma por parte de los | enfocado en sus
gobiernos locales y | caracteristicas Participacion
_S nacionales a través de la | principales propuestas
S mejora de su gestion | en el modelo elaborado
5 interna, de la oferta de | por Salvador (2002)
2 servicios e informacion y | considerando como Interna Uso de las Ordinal
o de los sistemas de | dimensiones: Interna; TIC’s
GE) intercambio e interaccion | enfatizando en la
% con los ciudadanos y con | adaptacion de la
0] las organizaciones | infraestructura y la
publicas y privadas, con el | capacitacion;  externa,
fin de lograr eficiencia y | enfatizando en la llegada Intercambio de
competitividad en los|a la poblacién; vy informacion
servicios brindados a los | relacional, enfatizando Relacional




Satisfaccion del usuario

Welch et. al (2004) definen
a la satisfaccion del
usuario como aquella que
esta determinada por el
nivel percibido de
competencia y esfuerzo
con respecto a factores
como la conveniencia y
eficacia del servicio, la
calidad y cantidad de
informacion, la facilidad de
acceso y la comunicacion
interactiva, enfocado en
como la implementacion
del gobierno puede
resultar en una mejora del
servicio para los usuarios y
la poblacion en general.

La variable satisfaccion
del usuario, ser4 medida
a través de un
cuestionario  elaborado
por el autor de la tesis de
12 items enfocado en las
tres categorias que
propone el modelo
escogido por Welch et. al
(2004): transacciones;
enfocado en la forma en
la que se puede usar con
facilidad las plataformas;
transparencia, enfocado
en el nivel de confianza
gue brinda el gobierno; e
interactividad, enfocado
en la rapidez de
soluciones y la relacién
gue se establece con el
usuario.

Transacciones

Prioridad

Facil uso

Preocupaciones

Transparencia

Confiabilidad

Mejoramiento
de la
transparencia

Interactividad

Comunicacién
electrénica

Trato
impersonal

Resolucion de
problemas




Sexo:

Anexo 02. Instrumentos de recolecciéon de datos

Cuestionario de Gobierno Electrénico

Edad:

Instrucciones

A continuacion, se presenta una serie de enunciados acerca de su percepcion sobre
la implementacion del gobierno electrénico en la Municipalidad de Tambogrande, para
esto se requiere que lea detenidamente cada uno de ellos y procure responder con la
sinceridad que amerita el caso en la columna que corresponde a su respuesta,
considerando el cuadro siguiente:

TA TOTALMENTE DE ACUERDO

A DE ACUERDO
MA MEDIANAMENTE DE ACUERDO
D EN DESACUERDO

D TOTALMENTE EN DESACUERDO

item

TA

MA

D

¢ Cree que la informacion que encuentra en la pagina web de la
Municipalidad de Tambogrande responde a sus dudas sobre los
trdmites municipales?

2 ¢ Considera que los medios que brinda la municipalidad para
realizar los trdmites virtuales se ajusta a sus necesidades?
3 ¢,Cree usted que hay trdmites que podrian hacerse desde una
plataforma virtual?
4 ¢ Considera que la Municipalidad de Tambogrande tiene
llegada al ciudadano?
5 ¢ Los medios de atencidn virtual que brinda la Municipalidad,
son de facil acceso?
6 ¢Los documentos emitidos de manera virtual por la
Municipalidad de Tambogrande permiten que los tramites y
procesos sean mas rapido?
7 ¢ Considera que la municipalidad actualiza constantemente su
plataforma virtual para hacer que los procesos sean mas
rapidos y eficientes?
8 ¢ El'tiempo en que toma la municipalidad para responder a las
demandas virtuales es el oportuno?
9 ¢La informacion que se comparte por la plataforma virtual de la
Municipalidad de Tambogrande es actualizada
constantemente?
10 | ¢Considera que el tiempo de respuesta de la Municipalidad por
medio de sus plataformas virtuales es rapido?
11 ¢ Considera que es importante que la Municipalidad mantenga
un contacto con la poblacién a través de medios virtuales?
12 ¢,Cree usted que se deberia implementar una plataforma de

consultas y reclamos de manera virtual?




Sexo:

Cuestionario satisfaccion del usuario

Edad:

Instrucciones

A continuacion, se presenta una serie de enunciados acerca de su satisfaccion como
usuario en la Municipalidad de Tambogrande, para esto se requiere que lea
detenidamente cada uno de ellos y procure responder con la sinceridad que amerita el
caso en la columna que corresponde a su respuesta, considerando el cuadro siguiente:

TA TOTALMENTE DE ACUERDO

A DE ACUERDO
MA MEDIANAMENTE DE ACUERDO
D EN DESACUERDO

D TOTALMENTE EN DESACUERDO

N° item TA MA TD
1 ¢Cree usted que la implementacion de actividades
virtuales para facilitar el traspaso de informacién y mayor
rapidez en los trdmites es una prioridad para la
Municipalidad?
2 | ¢Los medios que se utilizan para hacer los tramites (mesa
de partes virtual) son de facil uso y acceso?
3 | ¢Cuenta con la informacion necesaria para poder realizar
los trdmites de manera virtual?
4 ¢ Considera que la informacién que comparte con la
Municipalidad de Tambogrande se mantiene de forma
segura y confidencial?
5 ¢, Cree que la informacién que brinda la Municipalidad se
caracteriza por su veracidad y claridad?
6 ¢ Considera que la informacién brindada por la
Municipalidad en cuanto a presupuestos y gastos se
ajusta a la realidad de su localidad?
7 ¢, Cree que es importante implementar por su plataforma
virtual espacios de rendicion de cuentas?
8 ¢ Considera que la informacién acerca de los procesos y
normativas de la Municipalidad es precisa y confiable?
9 ¢ Es facil comunicarse con los funcionarios de la
Municipalidad a través de la informacién brindada por las
plataformas virtuales?
10 ¢ El nivel respuesta que recibe por parte de los
funcionarios publicos de la Municipalidad es alta?
11 ¢Lainformacién que brinda la municipalidad le permite
resolver de manera oportuna sus dudas?
12 ¢ Requiere realizar consultas de manera presencial

porque la informacion brindada por las plataformas
virtuales no esté actualizada?




Anexo 03: Validez y confiabilidad de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTEMDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: GOBIERNO ELECTRONICO

N DIMENSIONES | items Pertinencial |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Externa S No si Mo s No
1 £Cre2 que 1 infonmiacion que encuentra en la pagina wed o ka Municipalidad ge x % X
Tambogrande S8 SCOMOCE 3 SUS Necesidades?
2 ;Considera que 105 medics gue brinda la municipalidad para realizar 125 tramites x x X
wiruEles 52 ausla @ sus necesidades?
E] ;Cres ust=d que hay tramiles que pedrian hacerse dasde una plataforma virtual? X X x
] ; Considera que fa Munitipalidad de Tambogrande tiene Isgada al dutadana? % x x
DIMENSION 2: Interna S No si Mo [ Si No
5 ; Los medios d2 alencian virnual gue bringa la Municipaiidad, son de facl acceso? X x X
1 ;Los gocumentos emitidos de manera virual por i Muricipalicad 42 Tamzogrande x i X
DErMilE QU & proceso Sea mas rapida?
7 i Considera que ka municipalidad actualiza canstaniements su platairma virtual x x X
pard hacer que ks procesas Sean mas rapidos y efcientes?
] ;El fiempao en que toma la municipalidad para responder a las demandas vriuales x x x
&= el adecuado?
DIMENSION 3: Relacional i Mo Si Mo | Si Ny
9 ;La informacion gue & compane por su plalaforma vidual es acualizada x x x
conslantemenis?
10 [ iConsidera que el mivel de respuesia 02 fa Municpalidad por media 98 sus % x x
plataformas wrluales es rapida?
n ;Considera que s impartants que la Municipalidad martsnga un contEcto con la i i x
podlGCn por msdios vinuales?
12 | ;Cres usi=d que se ceberia iIMplemEntsr una platafiorma oe consultas ¥ reciamas d2 i x x
Fianzra vifual?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ x ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.COr/ Mg: Mg. Rubio Querevalu Elvis Wilson.

Especialidad del validador: Maestria en Adminisiracion de Empresas y Negocios,

'Pertinencia: El itlem coresponde 3 concepio edrsa formulade
Relevancia: EI 5em es apropado para represeniar d componems o
dimension 25p2cica gel cansucto

*Claridad: 52 entiznge sin d=cullad alguna & enunciado del item, 23
ConGiso, exacio y direcio

Mobar Saficienda, se dice swiciendia cuando los ikemes planteados

Mo aplicable [ ]

DMI: 32BT553E.

Chimbote, 01 de noviembrs dal 2020




ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

EERTIFICJULDEI DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARID

DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Trarsacciones &l No i No ] No
13 ;Cres usiad que la implementacian de actividages virfuales para facilar la X T X
ranssierencia dela infarmacian y dar mayor rapidez a los ramiles son una
priaridad para la Municipalidad?
14 | ;Los medios que se ullizan para nacer los Tamites [mesa de pares vifual) son d2 u “ u
fail acceso y usoy?
15 i Cuenta com |3 infommagaon necesana para poder realizar los ramiles de manera X T X
wirual?
16 | ;Considera que la insormacsdn que compare eon la Municipalidad de Tambogrande x x 1
s& marfiens de forma segura y canfidendial?
DIMENSION 2: Transparencia Sl Mo 5 Mo | i N
17 | ;Cresque la informacion que brinda la Municpalidad e caracienza por su x x x
weracitad y dandad?
18 | ;Considera gue la informacdn brndada por 1a Muricipaigad en cuanto a x x x
CrEsUpUEsios v gashos se ajustan a la redlidad de su locaided?
19 | iCres que es imporamie implementar 2n 1a plataforma wirtual d& |3 % x n
Municipalidad espacios de rendicin de cuantas?
A | ;consdera quela infrmacan acarca de 105 prOCESOS Y HOATATNES & 1a % x u
Municipalidad es precisa y CorFatie?
DIMENSION 3: Interactividad 5 Mo 5 Ny 51 | No
21 | ¢Es #aci comunicarse con les funcionarios d2 13 Municipalidad a traves oe la = % %
nformacion Erindada en las plataformas viruales
22 | iElnwel respuesta que recids por parte oe los funcionarnios pubicos de la x x X
Municipalidad es alta?
73 | iLaimwormacion gue bninda la municpaiidad |e permie resolver de manera opotuna | “ u
U5 dudas?
24 | ;Reguiens realizar consuias de maners presencial porgue |3 informacion beindada x x 4
&N [ plalaformas virtuaies no estan acluaizadas?
Observaciones (precisar si hay suficiensia);
Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellides y nombres del juez validador. D' Mg: Ma. Rubio Guerevalu Elvis Wilson.

Especialidad del validador: Maestria en Administracion de Empresas y Negocios.
'Pertinencia:El ilem comesponoe &l congepio tedrico sormulade
‘Relevancia: B =em e5 apropads para represanar al cComponsnis o
dimension especiiica ¢el cansinaclo
HClaridad: 5= entiznge sin d=cultad alguna & erunciads ded item, e
conciso, exacio y direcs

Mota SiwFcienda, se dice suficiencia cuanao los iems planteados
son suficientes para medir la dimensian

DHNI: 32875536

Chimbote, i1 de noviemibre del 2020
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Eﬂ UNMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: COMUNICACION INTERNA

N® DIMENSIONES | tems Pertinenria' [Relevancia® | Claridad? Sugerencias
DIMEKSION 1: Exferna 5i No Si No 5i No
1 £ CIee QUE |3 PRIMTECIaN QUE eNcuerira en 13 paging wed de la Municpalidad de Sugiero ser especifico al momento de referir sobre las
Tambagrande & 30OMI0a 3 5US necesdades? I I X necesidades denfro del enunciado.. otorga mayar
comprension y informacion objetiva por parie del
enirevisiado.
2 ; Considen gue los medios que brinda la municipalidad para realizar ks Tamites X ¥ X
yrluales e ausla @ sus necesdades?
3 ;Cree ussad que hay Iramises oue podrian NaceTse des0e LN piatasonms vitusl? X X X
4 ;jConsider que la Municipaligad ds Tambogrande fiens Iegada al ciudadano? X X X
CIMENSION - Infarna 5i No 5i No 5i No
5 ;Los medios de alencion witual gue binda la Muricpalidad, son de f3il accesa? i X X
] J1L05 GOCUMEntcs Emitidos de mangera virlual por 13 Municipaidad ge Tambogrands X X X Hacer referencia a que procesos.
pEMISE que & procesD sea mas rapdo?
T ;Consider gue la muniipalidad acuaiza consianizmente su piataforma virual I I X
para Macer gue s pROGESs SEaN Mas rapidos ¥ eficemnss?
] Bl tiempa &n que toma fa municipalidad para responder a las demandas viruakes Reemplazar por la Oporluno, ya que == esia
£5 el adeguado? X X ¥ | guenendo indagar sobre el Sempo no si fue bueno o
nao.
CIMENSION 3: Ralacianal 5i No 5i No 51 No
9 iLa i'ﬂclln'xifln QUE 58 COMPparle por su plataioma vitual es actualzads X X X Especificar de quien es |a plataforma. (Municipalidad)
constaniemente?
10 | ;Consider que 8l nivel de respuesta dela Muncipaitad por medic de sus X X X El terming Nivel hace referencia a cabdad mas no
plataformas viruakes es rapo? fiempo, mejorar esta redaccion.
11 | ;Consider que es importante que la Municipalidad manienga un contacho con i Reemplazar la palabra Por ... considerands
poblacian por madios vifuales? X X X | sinénimos, sugiero: Atraves, mediante, ete. Le da un
sentido adecuado a la redaccion.
12 | ;Cree ussed que se deberia implamentar una platafoma de consusas v reclamos de I I X
manera virtual?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ ]

Aplicable después de commegir [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: Mgtr. Milagros Cristina Jurado Gutiérrez

Especialidad del validador: Maestria en Gestion del Talento Humano

‘Perfinencia: S mem comesponds al concept tedfco DMmuEE.
Falavancia: 1 item s apeopiado para regeesentar al componente o
dmznzon especifiza del consirucio

Claridad: 52 enfiende sm dficutad aiguna & enuncads 920 fam, &5
ConCisa, exacsn y dnecn

Wota: Suficiencia, se dice swiciencia cuando o5 flems parieados
300 SFCiEmes para medi @ dimension

Mo aplicable [ ]

DNI: 43575149

30 de Octubre del 2020
bLagh _:: g

Firma del Experto Informante.




ﬁl UMIVERSIDAD CESAR VALLE (e
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 'lMRIHBLE CONCIENCIA AMBIENTAL

N* DIMEMSIONES | tems Fertinencia Claridad: Sugerencias
DIMEMS30M 1: Tranaacciones 5i No S5i No S5i No
13 | ;Cree usied que la mplementacon 42 actvidades vinuales para faciilar & raspaso
g informacion ¥ mayor [RRIdEE € 105 ramites san una priondad para l X X i
Municipaigair?
14 | ilLos medios que se ullizan para hacer 05 Tamiles [mesa de partes viruar son oe X X X
facil wso y acceso?
15 .:-:.‘iJ!:LI: con |3 informacion necesara para poder realizar 105 tramites oe mansa I X I
vriual?
16 | ;Considera que @ irformacion que compars con la Muncipalitad de Tamisogrande T ¥ T
52 Mantiene o SMma sequra y confidencial?
DIMENSION & Transparencia 5i No 5i No 5i Nio
| iCeequel FETECION que Brinda la Municipalidad s caracieriza por su X ¥ X
veracidad y clardad?
18 | jConsiden que s rrcrma:_i:ﬂ windada por la Ml.ri:|:ai:!z|:1 EN Cuanto a X ¥ X
presupuesios y gastos 52 ajustan ala realidad de su localidan?
19 | ;Cree qus &5 mpottants MoemEntar poe sU platafomma virual espacios 4z X ¥ X
rendicion ge cuentas?
0 | ;Consigen que la nForMacian aceea de ks pRICesDs v normativas oe la I X I
Municipalidad es precisa y confiabie?
DIMEHSION ¥ Intaractividad 5i No 5i No | 5i No
H £/ facil comunicarse con los funcionanios de la Municipabdad a fraves de la T ¥ T
informiacion brndada por a5 plalaformas wiruakes?
22 | ;E nivel respuesia que recibe por parte de los funcionarios pUblzosdz la I X I
Municipalidad es afia?
23 | ;Lairdormacion que brinda la municipalidad ke permite resolver de manera opomania X ¥ X
5u5 dudas?
24 | ;Requizre realzar consultas de manera pressncal pongue |a infonmiacion brindada X ¥ X
por s piataformas vinualkes no 2553 acuaizada?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Mgtr. Milagros Cristina Jurado Gutiémez DMI: 43975149
Especialidad del validador: Maestria en Gestion del Talento Humano
“Pertinancia:E| fiem comespende &l concepio eoico formulado. 30 de Dﬂt“h?“ de| 2020
ir_ialwa_:pcia El Mem es apropiada para representar al componente o b I s
dimensian espacHica del constnctn

3CIaridad: Se entiende sin dFculiad alguna el enunciads del item, &5
concin, exacin y directo

Mola: Swfciencia, s dce suitcisncia cuanoo 105 iems planteados
50N suficientes para medir la cimensian

Mg Hﬁ;ﬁuuﬂmum—"

Firma del Experto Inform ante.
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~\-l UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: COMUNICAC ION INTERNA

__ DIMEMSIONES Jitems. | Pertinenchal [Relevancia | qilrii:u_l'__ﬂL_ _____ Sugerencias
| OIMENSION ¥ Externa St | No | Si T Ne | si|[ Ne
1 | (C u«qm.audunmrmq;naomuwaunlapagmmhmbaumopawde
' l.mbogvade-o acomoda 8 sus necesdades? _X { A )L_ il
| 2 Lonsaiera que ks mudios gue tvrda fa uwnvopaluau ara rediza Tos irami es Y
| 'luaksswﬂaasusmsuaaas ___’L__ ___?_‘_ﬂ_ ]I -’
3 i wsleed quae haay Iramiles que podrian hacerse desds una pitorma wia? | S | R R I
4  Uonsdera que 18 Maopalidad de Tambogrande dene Bgada af cudanarn® | 54 | | X | | X s =
|| IMENSION 2 Intema i | No | Si |Na| Si | Na = =
|5 | . Lus medos da akncion wiual guebonds (s Muncipakdsd, son de lacl accesa? | & | | 3¢ | |
6 o Lo Gocumentos eantidas de manara witual por 13 Mumopalidad e Tambogrande >
, [0 Que Bl BIOCESS $6a INSS |apedo? SR | o . Gl e 1 * SN o
7 Cansdera gue B munapaboad wghzs corslantinen e su plaboema wie > >
it Nacer gue 16 procesas sean nkis rapdas y olioenies? -, 3 . B N 15N ! P
& - £ 0 60 0 B & Nunopabaad s esponden 1 kes denandas witusles ¢ = X
4 o adecuado !
DIMENSION 3: Relaconad ) St | No | Sl I No| St | Ne |
9 Lo nbanmacin que s compans por su plataforma ot 8s actudeada |
| | oostantemente? 5 ] SremSerll _K o 5 A__’(_ == X Ao ——
16 Considers que el anel 08 cespuesta & fs Nunipakdadipor madn de sus
! | oo a saks s ragdo’? e . i X L _H‘X_, |
1| Considena que es anpenants que b Wancpdidad mam-mgu un cootacto cor &
; Iowmmnedquylgg'l __)( i el i ;x 18 ,)/ 1 S
|12 | LCroo usted que 56 duberia mpkaianiar i platalma 38 Consulis y reckmas i S v
‘smmw" SRS R MGG e 2 _?‘4_ T e L e Tk
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinien de aplicabilidad: Aplicable [v»2] Aplicable después de corregir [ ] No aplicablz [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg: WM% M f s ml‘yffqy(gf-ﬁ
Especialidad del validador:, 2 /A7 0. Gor @0, Collin ... R e e

. BQdecrlid?. del 2046,
'Partinencia: £l nem cxrresponds al conoapio 18000 formulaso
‘Ralevancia: Bf item e apropado para reprasentar al compangnte o

Grns ) especiinca O CONsly uao
C andad: Se antends sin dooutad Sgung H anunaado del e, as
OISO Sx@cio y dWecta . e

Neta Subuencis, 52 s suboence cuani ks s planksadas Firma del Experto Informante.
son sulclentes para medi b danensidn




~\l' InivERSIDAD CESAR VALLESO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CONCIENCIA AMBIENTAL
| N°

. _______ DIMENSIONES /items Pertinenclal Relevancia’ | Caridad’ | Sugerencias
i ONENSION 1: Transacciones g | No | 'Si [No | si " Ne | - ]
13| e usted que b nnplementacein de actdades vituikss para feultar & lraszsL
o ANMBCON ¥ MAYCr fagedng 6N 108 rAmies son (g prondad parala
. R . I b | E - U A ,
14| L medios qui 52 ublzan para naosr ks ramites (inesa da partes wiual s00 o
| Jlocdwoyaoess? 3] ol I 5 () [ .
15| L Leenta tan %3 nfoniacsdn Nasising para pooar redizar ks ramies 0 manera
S i . 4 T - A Y S
16| Consdera que k) mdarmacon gue compana con la Municipaidad de Tambogande .
|| seemeedsiomasequaycondensa? [ [S¢| |X - .
| |DMENSIONZ: Transparenca | Si ] No [ si [ No | si|"Ne |
17| ¢Crea qua & infomscdn que bnda 1 Mucpakiad wo caradenza por su
| | veredad y clridad? ol hSEE S .

“ 18 | Consdera que & infomacon eedada por la Munxipabdag wn cuanto a

. FUSESIOE § Qaskis 3¢ djustan ala readad de sulocaldad?
8| e que s TpOranE Imgiementar por su platfonma wiid E500008 da

1e 03000 i cuanas”’

HKERK
X KX K

|20 | Cosidea ques b i macin Bo1ca 08 X5 procsus ¥ nometvis de b | Q==
| Muncpdddesproosay contiae? 1| K oo RG] Rz
{ | DIMENSION 3: Interactivided Si | Ne JNe S INe |

LA | Fs e comunicanse oon o8 unounancs de B Moicpdklas 3 hads oala
| bk nackn bondada pur ks platalonmas wiuses?
| 22| LEI el respussta que reabe por pate de s Rrckonanas paics de

X
|
kxn
l
1

|| Mincesidadesata? S I 1 | I y
23 | cha rdomiacca gue tenda B munsapalidad fe perale resclee e maners oporung

| “sdudas? i et s gy e AT
24 Rugusre reaher consulliss o manera presencsl o i vionnacin brs
| por s plraformas wides 0 eta actuakeads?

X X
'.“
X3
X
I
|
|

Observaciones (precisar si hay suficiencia);

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: mw&mwgfm .............. . oNeZBAHABTE.

'Pertinencia El e comesponds @ conoepio edevs formuiado 3‘0
‘Relevancia: £1 llem us apropiado para repiesenta of Ogooeec T “Md 20"@
direrasa escecica del consinele

Clandad. Se entiende sn (culad 2igusa & eounciaso del Item, &s 10
CONCED. «nado y dredo

Nota: Suliaaa, 5o doe SUMCENCIa cssndo los dams planieados
500 s aentes paa mede |: danersion Firma del Experto Informante.



Anexo 04. Célculo del tamano de la muestra

La poblacion en el presente trabajo de investigacion estuvo conformada por los
colaboradores que laboran en la Municipalidad de Tambogrande, en la Provincia de

Piura, basados en los siguientes criterios:

e Criterios de inclusién
-Mayores de edad.
-Laboren en la Municipalidad de Tambogrande.
-Firma del consentimiento informado.
e Criterios de exclusion
-Menores de edad.
-Personas que laboren en otros lugares.

-Aquellos que rechacen participar.

Basado en esto, se trabajoé con un el total de colaboradores que laboran en la
Municipalidad de Tambogrande en la Provincia de Piura, haciendo un nimero de 94

trabajadores.



Anexo 05. Autorizaciéon de la institucién

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Chimbote, 01 de noviembre de 2020.

Sr. ALFREDO RENGIFO NAVARRETE
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL TAMBOGRANDE

PHURA 11 NOV 2020
De mi especial consideracion: i L %

Es grato expresarie mis saludos a nombre de la Escuela de
Posgrado de {a Universidad Cesar Valiejo de Chimbote y desearie todo tipo de éxitos en su
gestion al frente de su representada.

La Escuela de Posgrado ha previsto en su plan de estudios
el desarrolio de Informes de Investigacién, las mismas que estamos seguros contribuiran a la
2 jidacion del aprendizaje de :

Por esta razon, es nuestro interés solicitarie las
facilidades para que el alumno ROSAS RUBIO ELIO MANUEL, estudiante del ‘Programa
Académico de Maestria del periodo 2020-2, pueda aplicar sus encuestas/entrevistas a fin de

diar alguna problematica de interés para su empresa/institucion y por consiguiente logre
desarrollar su Informe de Tesis por lo que solicitamos nos brinde su apoyo en la realizacion de
famisma.

Seguros de contar con su apoyo, nos suscribimos de
Usted rei d afin por trabaja damente por el d o y bi
de la comunidad.

Atentamente




Anexo 06: Declaracion jurada de autoria y Autorizacién de publicacién de
articulo cientifico

DECLARACION JURADA DE AUTORIA Y AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION DEL ARTICULO CIENTIFICO

Yo, Elio Manuel Rosas Rubio estudiante ( ), egresado (x), docente ( ), del Programa
Gestion Publica de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo,
identificado(a) con DNI 32960034, con el articulo titulado:

“Relacion del gobierno electrénico y satisfaccion de los usuanios de la Municipalidad
Distrital de Tambogrande, 2020"

Declaro bajo juramento que:

1) El articulo pertenece a mi autoria

2) El articulo no ha sido plagiado ni total ni parciaimente.

3) El articulo no ha sido auto plagiado; es decir, no ha sido publicado ni presentado
anteriormente para alguna revista,

4) De denuficarse fraude (datos falsos). piagio (informacion sin citar a autores),
auto plagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio que ya ha
sido publicado), pirateria (uso ilegal de informacién ajena) o falsificacion
(representar falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones
que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de Ia
Universidad César Vallejo.

5) Si, el articulo fuese aprobado para su publicacién en la Revista u otro documento
de difusién, cedo mis derechos patrimoniales y autorizo a la Escuela de Postgrado,
de la Universidad César Vailejo, la publicacién y divulgacion del documento en las
condiciones, procedimientos y medios que disponga la Universidad

Chimbote, 21 de enero 2021

Elio M7(ue Rosas Rubio
DNI N°[32060034



