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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo, determinar la relacion entre gobierno
electronico y satisfaccion de los usuarios de la Direccidn Regional de Transportes
y Comunicaciones de Ancash, 2021. El tipo de estudio, segun su nivel de alcance
fue relacional, cuyo disefio de estudio es no experimental, transversal, descriptivo
correlacional. La poblacion de estudio estuvo conformada por 258 usuarios de la
DRTC, y la muestra estuvo conformada por 155 usuarios. Para la recoleccion de
datos se utilizo la técnica de encuesta y mediante la aplicacion de los instrumentos:
Escala valorativa “Gobierno electrénico” y la escala valorativa “Satisfaccién de los
usuarios”, se recolectaron datos, que fueron analizados mediante tablas de
frecuencia, diagrama de barras, tablas de contingencia y la prueba no paramétrica
Rho de Sperman. Entre sus resultados, se determin6 que, el gobierno electronico
es percibido por la mayoria (83,9 %) de los usuarios en el nivel regulary a la vez la
satisfaccion de los usuarios es valorada por mas de la mitad (50,3 %) en el nivel
medianamente satisfecho. Concluyendo, que existe una relacion directa de nivel
moderado (Rho = 0,546) y significativa (p-valor = 0,000 < 0,05) entre el gobierno

electronico y la satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Gobierno electrénico, satisfaccion de los usuarios, direccion

regional de transportes y comunicaciones.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between e-
government and user satisfaction of the Regional Directorate of Transport and
Communications of Ancash, 2021. The type of study, according to its level of scope,
was relational, with a non-experimental, cross-sectional, descriptive-correlational
study design. The study population was comprised of 258 users of the DRTC and
the sample consisted of 155 users. For the data collection, the survey technique
was used and through the application of the instruments: "E-Government" rating
scale and the "User Satisfaction" rating scale, data were collected, which were
analyzed by means of frequency tables, bar diagram, contingency tables and
Sperman's Rho nonparametric test. Among its results, it was determined that the
majority (83.9 %) of users perceive e-government to be at a regular level, and at the
same time user satisfaction is rated by more than half (50.3%) at the moderately
satisfied level. Concluding, that there is a moderate level (Rho = 0.546) and
significant (p-value = 0.000 < 0.05) direct relationship between e-government and

user satisfaction.

Keywords: E-government, user satisfaction, Regional Directorate of

Transport and Communications.
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l. INTRODUCCION

Es indiscutible, dentro de la situacion actual, cdmo las politicas de gestién de
las entidades del gobierno emplean las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC), que es conocida como gobierno electrénico o e — goberment,
que se define como el uso de las TIC en las entidades del gobierno a fin de optimizar
la informacion y el servicio brindado a la ciudadania, asi como aumentar la
transparencia, integridad, la colaboracién de la comunidad y la eficiencia de los
procesos administrativos. Las TIC brindan beneficios como la agilizacion de
procesos demorados para la mejor atencion, finalizando con una mayor satisfaccién

y confianza (Organizacion de los Estados Americanos [OEA], 2019).

En este contexto, la gestion gubernamental digitalizada se encuentra
presente en el 73 % de los paises latinoamericanos y el Caribe (Porria, 2019),
donde paises como Uruguay, Chile y Argentina encabezan el avance sobre la
implementacion electrénica con un rango mayor al 61 % (Catdlico, et al., 2016). A
pesar de este panorama es notable considerar el estudio de Roseth, et al. (2018),
en el que se asevera que el 30 % de los trdmites se ejercen de forma parcial o total
en linea, por el contrario, el resto de actividades se deben generar de forma
presencial, produciendo insatisfaccion en los ciudadanos y costos elevados para el

Estado por la inversion sobre los colaboradores y la infraestructura que se conserva.

Para el Perd, las disposiciones sobre un gobierno electronico se basan en la
Ley de gobierno digital promovida por Decreto Supremo (D.S.) N° 029-2021-PC, el
cual reglamenta el Decreto legislativo (D.L.) N° 1412, con la finalidad de determinar
un buen gobierno digital para la adecuada administracion de los datos, servicio
digital, seguridad digital, identidad digital, arquitectura digital e interoperabilidad,
afiadiendo herramientas tecnoldgicas innovadoras al sistema juridico para mejorar
la atencién de organismos publicos (Presidencia de Consejo de Ministros [PCM],
2021).

Es por ello que, en los distintos establecimientos estatales se sostienen facilidades

digitales en los procesos de atencion como firmas o solicitudes por una via menos



congestionada. Aunqgue la reforma en teoria sea beneficiosa, la practica vislumbra
regiones con poco acceso a las plataformas por no ser una necesidad basica, asi
como el desconocimiento del manejo digital, por lo que la creciente disconformidad
sobre la modernizacion gubernamental sigue siendo un problema (Oficina Nacional
de Gobierno Electrénico e Informatica [ONGEI], 2018).

Por lo antes descrito, la Direccibn Regional de Transportes vy
Comunicaciones de Ancash, ubicada en la ciudad de Huaraz, tiene como mision
instruir con responsabilidad y eficiencia las funciones de transportes vy
comunicaciones, para potenciar el avance social y econémico. Respecto a las
medidas del gobierno electronico se dispuso la implementacion para el desarrollo
de mejoras sobre el servicio otorgado a toda la region, generando beneficios sobre
la minimizacion de tiempo para solicitudes de usuarios, el acercamiento de la
entidad al usuario a pesar de pertenecer a otra localidad, asi como aumentar las

atenciones y la reduccion de costos de papeleria o burocracia.

Sin embargo, aun existe un gran porcentaje de ciudadanos que sostienen
tener dificultades para la generacién de documentacion o el acceso a la informacion
respectiva sobre los tramites digitales que solicitan, siendo obligados a concurrir de
forma presencial, generando incomodidades y baja asertividad o empatia en la
atencién que desemboca en los bajos niveles de satisfaccion sobre el servicio

impartido al usuario.

En suma a este escenario, se manifiesta la carencia sobre la adopcién de ciertos
servicios de forma electrénica, por lo que se reconoce la incapacidad de la entidad
para migrar de forma total su atencién, a la vez es evidente los constantes
desperfectos de las plataformas por la congestion del sistema y principalmente la
periddica actualizacién que ha de tener en vista de la continuidad; es por ello que
los beneficios reconocidos con anticipacion se pierden en la practica diaria, 1o que
facilita el aumento de las disconformidades sobre la satisfaccion que presenten los

usuarios asiduos y la ralentizacion de la reforma que pretende el Estado.



En tal sentido, se formuld el siguiente problema: ¢Cual es la relacion que
existe entre el gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios de la Direccién

Regional de Transportes y Comunicaciones de Ancash, 20217

Existen razones que justifican el presente estudio: por su conveniencia, dado
que no existen estudios sobre el gobierno electrénico y la satisfaccion de los
usuarios en el contexto de investigacion. Los temas seleccionados determinan el
conocimiento que tiene todo ciudadano respecto a la aplicacion del gobierno
electrénico, las cuales se aplican a un Estado moderno con tecnologia actualizada,
de este modo se calculara el grado de desinformacién que tiene el ciudadano con

respecto a la plataforma informatica de las entidades gubernamentales.

En cuanto a su relevancia social, busca mejorar el proceso de los tramites
online que realiza todo ciudadano con la entidad; de esta manera se reduce el
tiempo y el costo, permitiendo un mejor funcionamiento, en tal sentido sera
beneficioso y se brindaran mejores servicios a través del gobierno electronico, el

cual se vera reflejado en una mayor satisfaccion por parte de los ciudadanos.

Se justifica desde el valor teérico, dado que ofrece un aporte al incremento
de conocimientos en materia de gobierno electronico en favor de la poblacion, las
plataformas informativas tienen que ofrecer informacion acorde con las expectativas
de los usuarios, esto contribuira a fundamentar y mejorar las futuras investigaciones
gue permitan proyectar el desarrollo e implementacién del modelo online de

gobierno electronico.

Respecto a las implicancias practicas, ayuda a resolver las dudas que se
tiene respecto a la implementacion del gobierno electrénico, de esta manera se
podra mejorar el desarrollo de la plataforma digital, a través del cual los usuarios
podran realizar sus tramites online de manera facil, rapida y segura. Estos

conocimientos permiten lograr los objetivos institucionales.

Para tal efecto, se planted el siguiente objetivo general: Determinar la

relacion entre el gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la Direccion



Regional de Transportes y Comunicaciones de Ancash, 2021. A la vez, como
objetivos especificos: Determinar el nivel de gobierno electronico de la Direccion
Regional de Transporte y Comunicaciones de Ancash, 2021; determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios de la Direccibn Regional de Transporte y
Comunicaciones de Ancash, 2021; describir la relacion entre la dimensién interna
del gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Ancash, 2021; describir la relacion entre la
dimensién externa del gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la
Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Ancash, 2021; describir la
relacion entre la dimension relacional del gobierno electrénico y satisfaccion de los
usuarios de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Ancash,
2021; describir la relacion entre la dimension promocional del gobierno electrénico
y satisfacciéon de los usuarios de la Direccidbn Regional de Transportes y
Comunicaciones de Ancash, 2021

Por otro lado, se ha considerado como hipétesis:

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre el gobierno electrénico y
la satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones de Ancash, 2021.

HO: No existe relacion entre el gobierno electronico y la satisfaccion de los
usuarios de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de Ancash,
2021.



II. MARCO TEORICO

Respecto a los estudios previos, se encontraron los siguientes antecedentes.

A nivel internacional:

Nguyen, et al. (2020) plantean el articulo con la finalidad de identificar los
indicadores de la satisfaccion de los ciudadanos con el gobierno electrénico de
Vietnam, generando una metodologia de enfoque cuantitativa de nivel correlacional,
con una participacion de 1107 ciudadanos, se concluye que entre las dimensiones
del gobierno electrénico y la satisfaccion existe una relacion positiva directa. A su
vez, se determind que la conveniencia, la confianza y los cuatro factores (eficiencia,
confiabilidad, apoyo de los ciudadanos y transparencia) son medidas importantes
de la calidad (sistema, informacion, servicio y los beneficios relativos) del gobierno
electrénico, las cuales impactan positiva y significativamente satisfaccién de los
ciudadanos con los servicios en linea, recomendando mejorar la individualizacién

del gobierno electrénico para aumentar la satisfaccion de los ciudadanos.

Chan, et al. (2020) desarrollan su articulo para estudiar la satisfaccion de los
ciudadanos respecto al gobierno electronico, el cual busca identificar la relacion
entre las variables expuestas, a su vez cuenta con un disefio no experimental -
correlacional y mediante una encuesta a 3065 usuarios; concluyen que las
caracteristicas del disefio electronico contribuyen a la mejora del servicio de
gobierno electrénico, el cual influye en la calidad percibida por los usuarios que a
Su vez, impacta en la satisfaccion de los ciudadanos con un 84,5 %. Asi mismo,
considera que es relevante el hallazgo de una interaccion tripartita entre las

percepciones del servicio.

Mohammad, et al. (2019) desarrollan su articulo con la finalidad de evaluar
el gobierno electrénico desde la perspectiva de interaccion y satisfaccion de los
ciudadanos en Jordania, por medio de una encuesta a 542 participantes. Concluyen
en que existe una correlacion positiva alta entre el gobierno electronico y todos los
factores estudiados, donde la variable utilidad percibida sostiene un 72,4 %, la

variable calidad de servicio con 78,4 %, la variable confirmacién con un 88,5 %, la



variable satisfaccion con un 80,7 %, la variable atencién a la ciudadania con un 76,7
% y la variable uso del servicio del gobierno electrénico con un 77,0 %.

Ma 'y Zheng (2017) realizan su articulo en base al desempefio del gobierno
electronico y la satisfaccion de los ciudadanos europeos, desarrollando un estudio
no experimental y disefio correlacional causal, para lo cual se detall6 una muestra
de 32 paises europeos para la ejecucion de modelos multinivel a 28 000
ciudadanos. Concluyendo que existe un vinculo moderado entre el desemperio del
gobierno electrénico y la satisfaccion de los ciudadanos con un 57,8 %. Asimismo,
los indicadores de desempefio del gobierno electrénico se encuentran asociados
positivamente con la satisfaccion de los ciudadanos y los beneficios percibidos con
un 74,5 %, pero la magnitud y la importancia de las relaciones varian en las tres
principales dimensiones del gobierno electronico. El nexo entre rendimiento y
satisfaccion es mas profundo en el servicio electronico que en la participacion e

informacion electrénica con un 84,3 %.

Vishanth, et al. (2016) plantearon el articulo de investigacion respecto a la
satisfaccion de los ciudadanos de Reino Unido sobre el desarrollo de los servicios
del gobierno electrénico, otorgando una investigacién no experimental de enfoque
cuantitativo a través de una encuesta a 1518 ciudadanos, concluyendo que las
dimensiones del gobierno electrénico como calidad de la informacion y del sistema
poseen un efecto positivo y significativo en la confianza y la satisfaccion del usuario.
Ademas, se determind que la confianza estd asociada significativamente con la
satisfaccion del usuario, por su lado el costo del modelo de gobierno ejercia una

influencia negativa, aunque significativa en la satisfaccién del usuario.

Fany Yang (2016) desarrollan su articulo para estudiar la calidad de servicio
del gobierno electronico impartido, a fin de encontrar la influencia entre el gobierno
electrénico sobre satisfaccion publica, con una encuesta aplicada a 421
ciudadanos; concluyendo que el valor de la calidad del servicio en linea y de la
satisfaccion de los ciudadanos del gobierno electronico es de 70 % y 68 %

respectivamente. Asimismo, los resultados muestran el conocimiento de la calidad



del servicio en linea, las cuales tiene un impacto positivo en la satisfaccion de los

ciudadanos de los servicios de gobierno electrénico, por lo que se acepta la H1.

A nivel nacional se tiene: Quispe (2020) desarrolla su investigacion en la
Municipalidad Distrital de San Luis, con la finalidad de establecer la asociacion entre
el gobierno electronico y el efecto que tiene en la modernizacion municipal. La
metodologia fue no experimental — transversal correlacional, con una encuesta
aplicada a 100 ciudadanos. Concluyendo que el gobierno electronico incide una
asociacion significativa sobre la modernizacion de la gestion municipal con un
76,4%, en cuanto a la dimension externa repercute en la modernizacion porque
mejorara el servicio a los ciudadanos y la interaccion entre las areas, la dimension
interna mejora la integracion de los esfuerzos de los colaboradores con un 54,7 %,
la dimension relacional también incide a motivo de que la informacion manejada
pueda fluir més facil con un 78,4 %, finalmente la dimension promocién influye a
motivo de sostener mejor condicion en infraestructura y cambio de paradigma sobre

los empleados con un 62,3%.

Paredes (2020) realiza su investigacion en la Municipalidad Distrital de
Banda, con el propdsito de encontrar la correlacion entre el gobierno electrénico y
la rendicidbn de cuentas. La investigacion fue no experimental - correlacional,
mediante una muestra de 95 colaboradores, concluyendo que existe una
correlacion directa muy alta entre las variables, asi mismo se hallé que el gobierno
electrénico sostiene un nivel regular predominante con el 55,8 %, sosteniendo a las
dimensiones externa, relacional y promocional concebida con nivel medio. Por su
parte la dimension interna con nivel bajo, recomendando que se debe contratar un

especialista en las TIC para evaluar y proponer estrategias de mejoras.

Fernandez (2018) realiz6 su tesis en la Municipalidad de Nueva Cajamarca
con el propésito de hallar la correlacion entre el gobierno electrénico y la
participacion ciudadana. La investigacion fue no experimental — transversal
correlacional, con una encuesta desarrollada en una muestra de 67 colaboradores
de la entidad; logré establecer la relacion positiva alta y una asociacion significativa.

No obstante, la implementacién del gobierno electrénico de la entidad se encuentra



en un nivel inicial de un 68,7 %, facultando de esta manera un indice bajo sobre el

desarrollo de las disposiciones del estado mayor.

Montesinos (2017) llevé a cabo su investigacion en la Municipalidad de
Ventanilla con el propésito de encontrar la correlacion entre el gobierno electronico
y la satisfaccion de los usuarios. La metodologia fue no experimental — transversal
correlacional, mantuvo una muestra de 338 ciudadanos a quienes se les impartio
una encuesta; concluyendo que la correlacion entre las variables es directa de nivel
moderado Yy significativa. Por otro lado, el analisis de relacion de los componentes
como: informacion y transaccion sostienen una relacion positiva moderada sobre la
satisfaccion con resultado de 44,2 % y 41,7 %, y para los componentes interaccion,
integracion y participacion ciudadana sostienen relacién positiva débil sobre la

satisfaccion con resultados de 26,8 %, 26,3 % y 36,6 % respectivamente.

Quispe (2017) desarrollé su investigacion para encontrar la relacion de las
variables gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios en Essalud, basado en
un método de estudio no experimental — transversal correlacional; se dispuso de
una encuesta aplicada a 302 usuarios para el recojo de datos; concluyé que existe
una correlacién positiva alta entre el gobierno electronico y la satisfaccion de los
usuarios representado por el 60 %. Por otro lado, la evaluacién de la relacién entre
gobierno electrénico frente a las dimensiones de la satisfaccion, se hallé la
existencia de relacion positiva modera sobre cada dimensién, con un 48,5 % para
la percepcion del ambiente de trabajo, 53,7 % para interaccion y 51,5 % para el

bienestar.

A nivel local se tiene: Kusaka (2020) realiza su tesis en la Municipalidad
Distrital de Coishco respecto al gobierno electronico y la participacion ciudadana. El
estudio fue no experimental - transversal correlacional, impartida a una poblacion
de 197 ciudadanos; llegé a la conclusién que existe una relacion significativa de
nivel positiva muy débil entre las variables estudiadas. Asi mismo, hallé un nivel
regular predominante detallado por el 88,3 % de encuestados sobre la variable
gobierno electronico, para las dimensiones evaluadas de la participacion ciudadana

se determiné que la presencia fue de nivel regular con el 76,6 %, la informacién con



nivel regular del 87,8 %; finalmente la interaccion se dispuso con nivel regular del
91,9 %.

Rojas (2019) desarrolla su investigacion referido al gobierno electronico y
satisfaccion del usuario en una entidad del Estado. El estudio fue no experimental
— transversal de nivel correlacional, disponiendo de una muestra de 350 usuarios,
a quienes accedi6 por medio de una encuesta. Logré concluir que existe una
correlacion positiva moderada y significativa entre el gobierno electrénico y la
satisfaccion. A su vez, determiné por su parte la variable gobierno electrénico
sostiene un nivel deficiente en 42,6 %; respecto a la variable satisfaccion, hall6 un
nivel regular con el 41,7%. Finalmente, sobre las dimensiones del gobierno
electrénico: presencia, transformacion y transaccion existe una relacion significativa
y directa sobre la satisfaccion realzandose la mejora efectiva de la satisfaccién del

usuario.

Peralta (2019) desarroll6 su estudio con la finalidad de encontrar la relacién
entre el gobierno electrénico y su influencia en la satisfaccion de los usuarios de la
RENIEC. En cuanto al tipo de estudio fue casual - correlacional no experimental,
considerando una muestra de 382 ciudadanos; asimismo lleg6 a concluir que existe
una relacion positiva alta y significativa entre las variables de estudio. Se determiné
que el nivel de gobierno electrénico es percibido como malo por el 74,1 % de los
ciudadanos y la satisfaccion de los usuarios es percibido como regular por el 68,6%.

Por otro lado, de las teorias relacionadas al tema. Primero: Del gobierno
electrénico. Dicho termino, tiene distintas denominaciones dependiendo del pais,
tales como: Gobierno electrénico, gobierno digital o e-gov. En este marco, el estudio
se ve respaldado por la investigacion de Montero (2017) que se fundamenta en el
uso de las TIC para mejorar la eficacia y eficiencia de la gestiébn municipal, desde
un disefio descriptivo, comparativo y explicativo correlacional, donde se muestra la
relevancia y relacion de la gestion del gobierno electronico para mejorar la

satisfaccion del usuario en sus distintos ambitos de desarrollo.



Respecto al gobierno electronico, se define como el uso de las TIC como
plataforma para brindar servicios, intercambiar informacion y realizar transacciones
con ciudadanos, entidades del gobierno y empresas privadas (Grénlund y Horan,
2004; Lemieux, 2016). EIl gobierno electrénico puede ser aplicado por el poder
legislativo y el judicial, con el proposito de potenciar los servicios publicos, la
eficiencia interna, o los procesos de gobernanza democrética (Kwatsha, 2010;
Migliorisi y Wescott, 2011). Llevando asi a un mejor desarrollo de funciones, de
forma mas rapida y eficiente, proporcionando al usuario una mejor respuesta de

accion.

Bajo la misma linea, se encuentra la definicion de Kolachalam (2002), que
describe al gobierno electrénico como el uso de las herramientas tecnoldgicas para
potenciar los servicios que ofrece el gobierno, como los servicios al ciudadano, la
reingenieria con tecnologia o la contratacion a través de internet. Con el objetivo de
ofrecer servicios gubernamentales e informacién a los ciudadanos, empresas y los
demas gobiernos por via electronica (Norris, 2008; Tolbert y Mossberger, 2006).
Por ello, la implementacién y uso de las TIC representa al funcionamiento correcto
de los gobiernos electrénicos para cumplir con la satisfaccion de todos los usuarios.

Por otro lado, Cardono (2004) define al gobierno digital como el uso de las
TIC, por parte de Ilos organismos gubernamentales, para desarrollar
cualitativamente los servicios de informacion que se promete a la ciudadania;
mejorando la eficacia y eficiencia como la transparencia y la participacion ciudadana
en el sector publico. Este concepto se complementa con lo que sustenta Panzardi,
et al. (2002), en su publicacién para el Banco Mundial en la que se refieren al
gobierno electronico como el uso de las herramientas tecnoldgicas por medio de los
organos del gobierno, como las redes de area amplia, informatica movil e internet,
estas herramientas cuentan con la cualidad de transformar las relaciones con
ciudadanos, entidad gubernamental y cualquier empresa. Ambas definiciones
resaltan la aplicacion de las TIC para mejorar la atencion del usuario, que pueden
ser empresas o ciudadanos, o cualquier otro interesado en gestionar un proceso

con el gobierno (Oszlak, 2013).
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En lo que respecta al marco legal, se publica el D.S. N° 029-2021-PC el cual
aprueba la Ley de gobierno electrénico, con la finalidad de determinar un buen
gobierno electrénico para la adecuada administracion de los datos, servicio digital,
seguridad digital, identidad digital, arquitectura digital e interoperabilidad en los
diferentes niveles de gobierno. Cabe resaltar, que la misma ley plantea el uso de
las TIC en la administracion publica para crear y mejorar el valor al publico general.
Siendo asi que en estos tiempos se ha visto fortalecido el gobierno electrénico con
el propoésito de producir mayores ventajas en las entidades y en sus usuarios
(Guzméan, 2020).

La importancia del tema, se sostiene en que el gobierno electrénico cada vez
se encuentra mas inmerso en la ejecucién de actividades o solicitudes de los
ciudadanos, las cuales podrian estar a disposicion de toda la ciudadania,
independientemente de su lugar o nivel social (Marche y Mcniven, 2003; Rahman,
2021). Generando mas eficiencia, servicios mejorados para atender mejor a los
ciudadanos, mejor accesibilidad de los servicios publicos, mas transparencia y
responsabilidad del gobierno, son las ventajas esperadas del gobierno electrénico
(Yadav y Singh, 2012; Heeks, 2001).

Respecto al modelo tedrico, de acuerdo con la literatura se tienen cuatro
dimensiones que identifican al gobierno electronico, donde estas no son
interdependientes y cada una posee un distinto objetivo y diversas exigencias. Las
cuales son: externa, promocion, interna y relacional (Armas y Armas, 2011), estas
dimensiones son empleadas también por Ibarguen (2016) para determinar el nivel
de relacién que existe entre el gobierno electrénico y la gestion publica, a partir de
su estudio, se verificd que existe un nivel de relacion moderada entre sus variables,

gue son las mismas que se utilizaran para la evaluacion del presente estudio.

Por ello, es que se empleara el modelo tedrico descrito por Armas y Armas
(2011), en su estudio conceptualizaron al gobierno electronico desde sus
caracteristicas esenciales, sus fases de integracion, sus dimensiones y la

metodologia de implementacion. A la vez, definen a este como la ejecucién de actos
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eficientes y eficaces por parte del gobierno, dirigidas a los ciudadanos y a satisfacer
la interaccion que necesiten aplicando la tecnologia.

La primera dimension es la externa, consiste en la prestacion de servicios y
el uso de modernos canales de informacidn y comunicacion para interactuar con la
poblacion, que son producto de las aplicaciones TIC (Armas y Armas, 2011).
Salvador (2002) define a esta dimension como la utilizacion de herramientas
tecnolégicas como medio para otorgar informacion, servicios y facilitar la interaccion

con la ciudadania o los agentes externos.

La dimension externa, abarca desde cuestiones respecto a eventualidades
del dia a dia del ciudadano, hasta los asuntos referidos a la administracion a
distancia, como la gestién entre otros servicios publicos y también los temas sobre
las administraciones locales y la creacidbn de proyectos, espacios agiles,
intercambio e interaccidon con un ciudadano para realizar cambios en la gestién
politica o publica, dado que se pueden solucionar desde una pagina web, correo
electronico, chat o foro de discusion. Los indicadores que se emplearan son la
presencia, la interaccién y la transaccién. (Salvador, 2002).

La segunda dimension es la interna, que consiste en enfatizar el
funcionamiento de la administraciébn local en el uso de las herramientas
tecnologicas para ayudar a mejorar el funcionamiento interno, el cual va a mejorar
la efectividad de respuesta por parte de la entidad hacia los ciudadanos (Salvador,
2002).

Es por ello que esta dimension tiene un impacto considerable dentro de la
entidad y su gestion interna, esta demuestra la adopcion y modernizacion de sus
sistemas, utilizando las TIC para generar mayor eficiencia y reducir el tiempo de
respuesta. Esto conlleva a una reestructura de la ingenieria y procesos de la entidad
a través de las TIC como un catalizador de cambios. Donde sera requerido la
inversion en infraestructura, equipos y programas informaticos (Armas y Armas,
2011). Los indicadores son la organizacion y gestion interna, recursos, eficiencia,

acceso a la informacion.
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La siguiente dimension es la relacional, que consiste en mejorar el nivel de
relacion que existe entre las distintas entidades publicas o privadas, generando un
contacto mas competente y permanente (Salvador, 2002). Tal es el caso que se
crea una red para el intercambio de recursos, la finalidad es mejorar los servicios y
procesos de trabajo, siendo de caracter interorganizativo. El intercambio de
informacion eficaz permite generar mejores tramites entre las entidades
gubernamentales con otras, a la vez con empresas 0 socios, generando una mejor
atencion y asistencia (Armas y Armas, 2011). Un ejemplo claro son el uso de
extranets, donde solo personal autorizado puede ingresar para generar una
comunicacion mas fluida y rapida. Los indicadores considerados son la

interinstitucionalidad y el desarrollo complementario.

Como ultima dimension se tiene a la promocion, que consiste en destacar el
uso de las TIC en los ciudadanos para potenciar la cohesion entre la entidad
gubernamental y el mismo ciudadano (Salvador, 2002). Esto es con el objetivo de
incentivar su participacion de forma electronica. Por otro lado, Armas y Armas
(2011), lo define como desarrollo en una cultura que incentiva la utilizacion de
infraestructuras y equipos que mejoren y consoliden la comunicacion entre el
ciudadano con el gobierno electronico. Por ejemplo, promocionando las
infraestructuras que facilitan el acceso y las tendencias sobre el uso de las TIC. El

indicador que se considera es promocion de infraestructura y cultura de TIC.

Por otra parte, respecto al marco referencial y normativo del gobierno
electrénico, tal como sefiala la ONGEI (2018), este se encuentra regulado por
diversas leyes las cuales establecen “La Politica Nacional del Gobierno Digital”,
para garantizar su interoperabilidad y mejorar la prestacién de los servicios que
brinda las entidades a la sociedad, esto permite mejorar el desarrollo y acercar al
Estado a los ciudadanos a través de las TIC, el cual garantiza la integridad,
confidencialidad y disponibilidad de la informacion, asegurando el camino adecuado
e inclusivo a la informacion y a la participacion ciudadana para mejorar la
transparencia y la lucha contra la corrupcion. Asimismo, se aprobd los lineamientos

con la finalidad de promover la popularizacién del acceso a internet en el Peru.
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En lo que respecta a la segunda variable, la satisfaccion del usuario, tiene
como finalidad calcular el nivel de logro de las expectativas del usuario en relacion
con el producto/servicio prestado por una organizacion. Por otro lado, se considera
como un concepto abstracto y en este intervienen factores como la calidad del
producto/servicio prestado, el ambiente del lugar donde se adquiere y el precio
(Hartson y Pyla, 2012; Deng, Lu, Wei y Zhang, 2010; Shankar, Smith y
Rangaswamy, 2003). Ademas, se refiere a la comprension del cliente en la medida
que se han cumplido sus requisitos, las que hacen referencia a la carencia o
expectativas declaras, de forma habitual, implicita u obligatoria (Wu, 2011). Esta
definicion la remarca Kotler (2017), que menciona que la satisfaccion del usuario es
la medida del desempefio percibido de un servicio o producto que se ajusta con las

expectativas previas.

En consideracién con la investigacion es importante clarificar qué es la
satisfaccion del ciudadano, puesto que sera este quien valore y califique el
desarrollo del gobierno electronico. Se define como la conceptualizacidon que tienen
los ciudadanos de la calidad de los servicios y bienes que les proporciona el
gobierno (Bouckaert y Van de Walle, 2003). Siendo asi un resultado caracteristico
del desarrollo del gobierno, sobre las actividades que producen o los servicios que
se brindan al ciudadano ([OECD], 2017), debido a que todo servicio publico debe
ser capaces de satisfacer las necesidades de todos los ciudadanos de manera
precisa y puntual, sin necesidad de alterar los procesos estipulados (Montalvo,
2009; Hom, 2000).

Respecto a los factores que pueden mejorar la satisfaccion, se debe de
considerar la experiencia, las emociones y sensaciones que percibe el usuario al
momento de utilizar el servicio o de emplear el producto, tal es el caso de la
informacion que pueda otorgar una entidad gubernamental a través de las TIC
(Hanif, Hafeez y Riaz, 2010), esta debe de obtenerse de una forma rapida y practica,
generando en el cliente la suficiente confianza y seguridad para realizar la operacion
por su cuenta. Pese a ello, para continuar en mejora, es necesario considerar que
existiran escenarios donde sera imprescindible entregar soporte especializado al

usuario, por ello, se debe de contar con personal capacitado para realizar esta labor
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y contar con la informacién correspondiente, para que esta sea comprendida y la
incidencia se resuelva (Ludin y Cheng, 2014).

Continuando con el modelo tedrico, es necesario evaluar la satisfaccion del
usuario sobre los actos que se realicen en el marco del gobierno electrénico. Tal es
asi que Montesinos (2017) concibe a la satisfaccion del usuario como la
representacion del rendimiento del servicio, cuando se realizan las expectativas o
gustos del ciudadano. Donde sus dimensiones son la fiabilidad, que se basa en el
conocimiento del usuario referente a la capacidad de realizar el servicio cumpliendo
con el protocolo y plazos establecidos, sin presentar fallos; la capacidad de
respuesta, que se basa en la disposicién de la entidad gubernamental para facilitar
el servicio de forma oportuna y rapida, haciéndose cargo de la necesidades del
ciudadano para entregarle una solucién; la seguridad, es la confianza brindada por
los trabajadores de la entidad que inspiran cortesia, profesionalismo y credibilidad;
la empatia, que es la predisposicién y entendimiento de los trabajadores para
solucionar las necesidades del ciudadano; finalmente los elementos intangibles,

que se refiere a la instalacion (Montesinos, 2017).

Por otro lado, estan las dimensiones planteadas por Sanchez (2021) que son
la confianza, las expectativas, la calidad técnica y funcional, y el valor percibido, que

tienen el proposito de evaluar el nivel de satisfaccion sobre el gobierno electronico.

Ademas, Alanezi, et al. (2011) plantearon dimensiones especificas para
evaluar la satisfaccion relacionada al gobierno electronico, que son el logro de las
exceptivas de los usuarios respecto a la eficiencia, disponibilidad del sistema,
privacidad, cumplimiento, interactividad, personalizacion, formato, informacion,
capacidad de respuesta, contacto y tiempo de respuesta. Esto con el objetivo de
brindar un soporte a los gestores de servicios electrénicos, para que se centren en

prestar mejor calidad de atencion, mejorar el rendimiento y su eficacia.

Por ello, a partir de los modelos tedricos revisados, se considera para el

presente estudio lo propuesto por Alanezi, et al. (2011) en base a la elaboracién de
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Marin (2020), que considera las dimensiones de eficiencia, disponibilidad y

cumplimiento.

La primera dimension que es la eficiencia, se refiere al grado de simplicidad
del sitio web del gobierno electrénico tanto en el uso como en el acceso. Dado que
uno de los primordiales objetivos del gobierno electronico es proporcionar un
acceso rapido y comodo a la informacion y los servicios que brindan las entidades
gubernamentales, la dimensién de la eficiencia desempefiara un papel primordial
en la obtencion de este objetivo (Alanezi, et al. 2011). Adema4s, Jun, Liangliang y
Fubin (2009) afirmaron que es importante que el sitio web sea bien estructurado,
organizado y navegable, con la finalidad que facilite a los usuarios encontrar la
informacion requerida, sin perderse o confundirse. Donde los indicadores
identificados es el entendimiento del uso del sistema y la percepcion de éxito, que
segun Lapiedra, Devece y Guiral (2011) el primer indicador consiste en que el
sistema debe de cefiirse al usuario para que pueda comprenderlo con facilidad y
respecto al segundo indicador, este consiste en la confianza o seguridad que tiene

el ciudadano al ejercer un tramite y que este sea cargado y completado con éxito.

Como segunda dimension se tiene a la disponibilidad, que se refiere a la
correcta funcionalidad técnica del sitio web de la entidad gubernamental, que
garantiza la disponibilidad del sitio para los ciudadanos en todo momento, lo que
permite que el proyecto de gobierno electrénico alcance su objetivo de poner los
servicios a disposicion de los ciudadanos las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana (Alanezi, et al. 2011). Es asi que la disponibilidad es un elemento
importante para garantizar que la funcionalidad técnica del sitio web funcione
correctamente, lo que puede conducir a una alta satisfaccion del usuario y a una
buena productividad (Kim, Kim y Lennon, 2006). Por ello, se consideran los
indicadores de disponibilidad del sistema, referido al uso de la web o aplicativo
correspondiente, y la disponibilidad de soporte, que se refiere a la ayuda que puede

ser brindada por el personal técnico de la entidad gubernamental.

Finalmente, la dimension de cumplimiento, se refiere al nivel de desemperio

de los servicios prometidos por un sitio web de la entidad gubernamental en el plazo
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prometido, como el envio de correos electronicos o una llamada a los ciudadanos,
asi como la confianza en la prestacion del servicio correcto y el cobro correcto de
los impuestos. Es muy importante que el sitio web del gobierno electronico preste
los servicios prometidos en el plazo previsto para aumentar la confianza de los
usuarios y aumentar su satisfaccion (Alanezi, et al. 2011). Los indicadores que se
consideran son el tiempo de respuesta y valoracion, que son considerados para

evaluar el cumplimiento.

Vislumbrada las razones tedricas del gobierno electronico, es esencial
destacar las posturas estratégicas que potencian la variable, es por ello que de
acuerdo a la Red de Gobierno Electronico de América Latina y el Caribe ([Red
GEALC], 2008) dispone que el apoyo y liderazgo politico son determinantes para
mejorar el gobierno electronico, puesto que a menudo la implementacién electronica
en las entidades ha sido tomada en simpleza como un grupo de servicios ofrecidos
al ciudadano por internet, pero no existe la participacion activa de los funcionarios
sobre el incentivo y tramitacion de las peticiones digitales, por lo que bajo un
panorama de liderazgo politico, existira el compromiso y conocimiento de los
responsables que el gobierno electrénico es capaz de alterar lo que los gobiernos
realizan y como lo realizan, y principalmente soportar la labor diaria de cada

funcionario.

Otro planteamiento a considerar es la estrategia de triangulacién, la cual
involucra a los pilares, a los elementos caracteristicos de un estado, partiendo de
los gobiernos por medio del estado deben desarrollar una modernizacion sobre el
servicio impartido, el cual permita una mayor transparencia de informacién y rapidez
de atencion, de otro lado, la ciudadania debe aplicar un proceso de aprendizaje
respecto a participacion ciudadana y democracia, con ello minimizar los niveles de
indiferencia de la sociedad sobre gobernabilidad, el componente final reside en la
fiscalizacion autébnoma de una entidad que se encargue de monitorear el
cumplimiento de un correcto gobierno electrénico y que sancione las indiferencias
(Ruiz, 2017). Asimismo, para la mejorar la satisfaccion Bolafios (2015) mencionan
gue es importante que las entidades estatales definan adecuados procesos de

evaluacion y seguimiento de la atencién prestada a los ciudadanos, en quienes se
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debe incentivar tres componentes esenciales de medicibn en el servicio:

satisfaccion, expectativas y experiencias.

Respecto a las evidencias de relacion que existe entre las variables se cuenta
con la postura del Organismo Supervisor de Inversibn Privada en
Telecomunicaciones ([OSIPTEL], 2017) quien menciona que uno de los objetivos
principales del gobierno electrénico busca la mejorar la relacién entre el estado y
los ciudadanos, asociaciones u organizaciones privadas, teniendo la finalidad de
presentar una atencion potenciada para obtener con ello el impulso de la confianza
y satisfaccion de los usuarios hacia el estado. Asimismo, la ONGEI (2012) afirma
qgue el gobierno electrénico autoriza la innovacion de las politicas publicas
orientadas de acuerdo al ciudadano, donde se busca principalmente la
simplificacion de tramites, por lo que se mejora la calidad de la atencién ciudadana,
partiendo del hecho que el tramite es la cara del estado ante el ciudadano y este

debe cuidar la calidad y satisfaccién que ofrezca.
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipo ydisefio de investigacion

En cuanto al enfoque metodoldgico es cuantitativo. Baena (2018) resalta que
las investigaciones cuantitativas hacen uso de la recoleccidén de informaciéon para
verificar la hipotesis, para lo cual se debe utilizar en una medicion estadistica y
numeérica, con ello se establecen modelos de conducta y prueba de teorias. Por su
parte, de acuerdo a su finalidad sera basica o pura, puesto que la finalidad del
estudio se centrard en recopilar datos necesarios para cumplir con el objetivo

planteado y generar conocimientos cientificos (Hernandez y Mendoza, 2018).

El disefio es no experimental — transversal descriptivo correlacional, puesto
que las variables no son manipuladas de forma intencional, por lo que solo se
recopilara la informacién necesaria en un determinado tiempo, la cual buscaré hallar
la posible relaciobn que existen entre las variables (Herndndez, et al., 2014).

Contando con el siguiente esquema:

X

< P> =

Dénde
= Muestra conformada por los usuarios de la DRTC-A
= Observacion de la variable gobierno electronico
= Observacion de la variable satisfaccion
r= Correlacién entre las variables
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3.2.

3.3.

Variable y operacionalizacion

3.2.1. Identificacion de variables

Variable de estudio: Gobierno electrénico

Variable asociada: Satisfaccion de los usuarios

3.2.2. Operacionalizacion de variables (Anexo 01)

Poblacion, muestray muestreo

La investigacion considerd una poblacion conformada por 258 usuarios de la

Direccion Regional de Transporte y Comunicaciones de Ancash, en el mes de

noviembre del 2020. Naupas, et al. (2018) definen a la poblacién como un grupo de

sujetos, hechos u objetos, que contienen caracteristicas requeridas para la

investigacion.

Criterio de inclusién: usuarios de ambos sexos, usuarios mayores de 18

anos, usuarios que realizaron tramites de licencias de conducir por primera vez.

Criterio de exclusién: usuarios mayores de 60 afios, usuarios que tengan

licencia de conducir.

Tabla 1

Distribucién de la poblacion de los usuarios atendidos

Sexo Cantidad de Personas
Hombres 218
Mujeres 40

Total 258

Fuente: Direccion Regional de Transporte y Comunicaciones de Ancash

De la muestra y muestreo. Como la poblacién fue conocida se utilizo la

férmula de poblacion finita con un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple,
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todos los usuarios que integran la poblacion disponen de la misma oportunidad de
ser escogidos para integrar y ser parte la muestra (Hernandez, et al., 2014).

La muestra quedd establecida por 155 usuarios que realizan tramites de
licencias de conducir por primera vez en la Direccion Regional de Transporte y
Comunicaciones de Ancash, en el mes de noviembre del 2020, obtenidos del total

de la poblacion. (Ver anexo 04. Calculo de la muestra)

3.4. Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

Como técnica de investigacion se aplico la encuesta. Naupas, et al. (2018)
menciona que la encuesta es un medio factible de comunicacion que permite

recopilar la informacién necesaria para el estudio.

Respecto al instrumento se utilizé el cuestionario, el cual se basa en un grupo
de preguntas guiadas de las dimensione presentadas en la matriz de
operacionalizacion. Por ello se sostuvo un cuestionario para cada variable con las

siguientes caracteristicas:

a. Escala valorativa “Gobierno electronico”, fue adaptado por Ibarguen (2016)
con el objetivo de medir el nivel del gobierno electronico de una Agencia de Sedapal
en Lima desde la perspectiva de sus usuarios, mantuvo una muestra de 93
colaboradores con una aplicacién individual, generé un total de 30 items basadas
en las dimensiones propuestas por Armas y Armas (2011), las cuales son: interna,
externa, relacional y promocional. Asimismo, se mantuvo una escala de valoracion

tipo Likert: Desde (5) Totalmente de acuerdo hasta (1) Totalmente en desacuerdo.

b. Escala valorativa “Satisfaccién de los usuarios”, fue adaptado por Marin
(2020) con el objetivo de medir el nivel de la satisfaccion del usuario de la Corte
Superior de Justicia del Santa, mantuvo una muestra de 103 participantes con una
aplicacion individual, generd un total de 12 items basadas en las dimensiones

propuestas por Alanezi, et al. (2011): eficiencia, disponibilidad y cumplimiento.
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Asimismo, se mantuvo una escala de valoracion tipo Likert: Desde (5) Totalmente
satisfecho hasta (1) Totalmente Insatisfecho.

De su Validez. Con el objetivo de obtener la viabilidad de los cuestionarios,
se desarrollo a través del juicio de dos expertos, quienes cuentan con grado de
magister en Gestion Publica, su principal finalidad fue evaluar la coherencia entre
la variable — dimension — indicador — item — escala valorativa del instrumento (Anexo
03).

Tabla 2

Distribucién de validacion de expertos

Experto Valorizacién
Mg. Nicolas Chipana Arcaya Muy Bueno
Mg. Erick Leonardo Verano Meza Muy Bueno

Fuente: Validez y confiabilidad de instrumento (Anexo 03)

De su confiabilidad. El acceso a la confiabilidad de los cuestionarios, partio
por el desarrollo de una encuesta piloto a 10 usuarios de la Direccion Regional de
Transporte y Comunicaciones de Ancash, con los datos que se obtuvieron se
sometieron a la prueba de Alfa de Cronbach con el objetivo de mantener el grado
de fiabilidad de los instrumentos que debera ser mayor a 0,8, en el cual ambos
instrumentos obtuvieron un nivel de consistencia alta. Por lo cual los instrumentos

se aplicaron en el estudio.

Tabla 3

Alfa de Cronbach

Variable Alfa
Gobierno electrénico 0,959
Satisfaccion de los usuarios 0,952

Fuente: Validez y confiabilidad de instrumento (Anexo 03)
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El coeficiente Alfa de Cronbach evidencia una confiabilidad excelente en
ambas variables de estudio.

3.5. Procedimientos

La investigacion sostuvo los siguientes procedimientos: Definicién de la
poblacion y muestra de investigacion; creacion y obtencién de la viabilidad de los
instrumentos; pedido de la carta de presentacion de la UCV, solicitud de
autorizacion al representante de la Direccion Regional de Transporte y
Comunicaciones de Ancash; elaboracion de formularios virtuales en Google Drive;
compra del software SPSS; comprobacion de los contactos de los participantes;
coordinacion de las fechas de encuesta; monitoreo del llenado de encuestas;

creacion de la base datos con los datos obtenidos.

3.6. Método de andlisis de datos

El andlisis de datos estuvo apoyado por los softwares IBM SPSS y Microsoft
Excel, donde se logré un analisis descriptivo representado por gréaficos de barras,
dispersion o histogramas y tablas de frecuencia, donde se distribuyo los resultados
de los datos conseguidos por medio de categorias: bueno, regular y malo para la
variable gobierno electronico y satisfecho, medianamente satisfecho e insatisfecho

para la variable satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, el analisis inferencial partié por la prueba estadistica de
Kolmogorov Smirnov, a razén que la investigacion cuenta con una muestra (n>50)
participantes, dicha prueba sirvié para la seleccion de la prueba de correlacion,
dependiendo del resultado p-valor, si el resultado es mayor se usard una prueba
paramétrica (Pearson) y de lo contrario sera no paramétrica (Rho Spearman o Tau
b de kendall). Bajo la prueba de correlacion se obtuvo el grado de significancia, el
cual estara guiado del p-valor < 0,05 para ser significativo, asi mismo el coeficiente
de correlacion se interpretara en base los rangos establecidos por Hernandez, et al.
(2014).
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3.7. Aspectos éticos

Es importante que la ética de la investigacion aplique los principios éticos de
la Universidad Cesar Vallejo, como son: Anonimato de la identidad, puesto que en
la aplicacion de los instrumentos no se pedira informacion que permita identificar
con exactitud a los participantes solo se asignara un numero correlativo a cada
usuario con el proposito de ordenar el tratamiento de los datos. Confidencialidad de
los datos, a razon que toda la informacion recopilada no sera comercializada o
dirigida algun individuo ajeno al investigador, quien se compromete hacer uso de
los datos solo para fines académicos y la obtencién del grado en cuestion.
Finalmente, el beneficio se encontrara en el hecho que uno de los propdésitos del
estudio sera brindar conocimientos y resultados empiricos sobre el
desenvolvimiento de una institucion destinado al servicio de la ciudadania de la

region.
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V. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo de las variables

Del objetivo especifico 1: Determinar el nivel de gobierno electrénico de la

Direccion Regional de Transporte y Comunicaciones de Ancash, 2021.

Tabla 4

Nivel de gobierno electrénico de la Direccion Regional de Transporte y
Comunicaciones

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bueno 2 1,3
Regular 130 83,9

Malo 23 14,8

Total 155 100 %

Fuente: Matriz de puntuaciones y niveles (Anexo 05)
Interpretacion: De acuerdo a la tabla 4, se evidencia que el 83,9 % de los

usuarios de la DRTC valoran al gobierno electrénico en un nivel regular y un 14,8

% lo valora en un nivel malo.
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Tabla 5

Nivel de gobierno electronico de la Direccion Regional de Transporte y
Comunicaciones, segun sus dimensiones

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje

Bueno 1 0,6%

Dimension 01: Regular 116 74.8%
Interna

Malo 38 24 5%

Bueno 10 6,5%

Dimension 02: Regular 101 65.2%
Externa

Malo 44 28,4%

Bueno 19 12,3%

Dimension 03: Regular 45 29,0%

Relacional

Malo 91 58,7%

Bueno 1 0,6%

Dimension 04: Regular 116 74,8%

Promocional
Malo 38 24 5%

Fuente: Matriz de puntuaciones y niveles (Anexo 05)

Interpretacion.

En la tabla 5, se tiene los niveles de valoracion de los

usuarios del gobierno electrénico existente de la DRTC, segun sus dimensiones de

estudio. Asi se tiene que en la dimension interna, se determina que el 74,8 % de los

encuestados evallan como regular y un 24,5 % lo valora como malo; en la

dimensién externa, se aprecia que el 65,2 % de los encuestados evallan como

regular y un 28,4 % lo valora como malo; en la dimensién relacional, se encuentra

que el 58,7 % de los encuestados evalian como malo, un 29 % como regular y un

12,3 % lo valora como bueno; por ultimo en la dimension promocional, se determina

que el 74,8 % de los encuestados evalian como regular y un 24,5 % como malo.
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Del objetivo especifico 2: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios

de la Direccion Regional de Transporte y Comunicaciones de Ancash, 2021.

Tabla 6

Nivel de satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de Transporte
y Comunicaciones

Nivel Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 10 6,5
Medianamente satisfecho 78 50,3
Insatisfecho 67 43,2
Total 155 100 %

Fuente: Matriz de puntuaciones y niveles (Anexo 05)

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 6, se evidencia de que el nivel de
satisfaccion de los usuarios en la DRTC tiene una valoracion de 50,3 % en un nivel
medianamente satisfecho, mientras que un 43,2 % en un nivel insatisfecho y un 6,5
% en un nivel satisfecho; siendo predominante el nivel medianamente satisfecho

con tendencia al nivel insatisfecho.
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Tabla 7

Nivel de satisfaccidn de los usuarios, segun sus dimensiones

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje

Satisfecho 2 1,3%
Dlme_n_5|on_ 01: Medla_lnamente 54 34.8%

Eficiencia satisfecho

Insatisfecho 99 63,9%

Satisfecho 11 7,1%
Dimension 02: Medianamente 0
Disponibilidad satisfecho 1 45,8%

Insatisfecho 73 47.1%

Satisfecho 14 9,0%
Dlmenglo_n 03: Medla_lnamente 70 45,2%
Cumplimiento satisfecho

Insatisfecho 71 45,8%

Fuente: Matriz de puntuaciones y niveles (Anexo 05)

Interpretacion. En la tabla 7, se tiene los niveles de la satisfaccion de los
usuarios de la DRTC, segun sus dimensiones de estudio. Asi se tiene que en la
dimensién de eficiencia se determina que el 63,9 % de los encuestados evallan
como insatisfecho, un 34,8 % lo valora como medianamente satisfecho; en la
dimension disponibilidad se aprecia que el 47,1 % de los encuestados evallan como
insatisfecho, un 45,8 % lo valora como medianamente satisfecho y un 7,1 % lo
valora como satisfecho; por ultimo en la dimensién de cumplimiento se determina
que el 45,8 % de los encuestados evalian como insatisfecho, un 45,2 % lo valora

como medianamente satisfecho y un 9 % lo valora como satisfecho.
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4.2. Anélisis correlacional

Del objetivo general. Determinar la relacion entre el gobierno electronico y
satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones de Ancash, 2021.

Tabla 8

Asociacion entre los niveles de gobierno electrénico y satisfaccion de los

usuarios
Satisfaccion de los usuarios
Niveles Insatisfecho Medla_mamente Satisfecho Total
satisfecho
f 21 2 0 23
Malo
% 13,5% 1,3% 0,0% 14,8%
Gobierno f 46 76 8 130
Electrénico Regular
% 29, 7% 49,0% 5,2% 83,9%
f 0 0 2 2
Bueno
% 0,0% 0,0% 1,3% 1,3%
f 67 78 10 155
Total
% 43,2% 50,3% 6,5% 100,0%

Fuente: Matriz de puntuaciones y niveles (Anexo 05)

Medidas simétricas

Error T Significacion
Escala Prueba  Valor estandar . b gnin
.., aproximada® aproximada
asintotico
Ordinal por Tau-b
. de 0,422 0,057 5,223 0,000
ordinal
Kendall
N de casos validos 155

Interpretacion: En la tabla 8, se muestra que, del total de usuarios de la

poblacién de estudio el 49,0 % tienen una percepcion regular del gobierno
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electronico y a la vez un nivel medianamente satisfecho de la satisfaccion de los
usuarios; a su vez el 13,5 % de encuestados perciben al gobierno electrénico como

malo y a la satisfaccion de los usuarios como insatisfecho.

Por otro lado, de acuerdo a la prueba estadistica y coeficiente de asociacién
Tau — b- Kendall, se establece la existencia de una asociacion significativa (P-valor
= 0,000) y correlacion directa de nivel moderada (T= 0,422) entre el nivel del

gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios.

70 y =0.7322x + 2.2356
R2=0.6121

60

50

40

30

20

10

Puntuaciones de la satisfaccion de
los usuarios

0 10 20 30 40 50 60 70 80
Puntuaciones del gobierno electrénico

Figura 1
Dispersion entre las puntuaciones del gobierno electronico y la satisfaccion

de los usuarios.

Interpretacion: En la figura 1, se aprecia que en la medida que aumentan
las puntuaciones del gobierno electronico, también aumentan las puntuaciones de
la satisfaccion de los usuarios. En este sentido, segun el modelo de regresion lineal,
el valor del coeficiente de la pendiente (m = 0,7322) de la ecuacion lineal es positivo,
lo que manifiesta la correlacion directa entre los puntajes de ambas variables. A su
vez, el coeficiente determinacion (r2 = 0,6121) indica que el 61,21 % del sistema de

la satisfaccion de los usuarios se encuentra influenciada por el gobierno electrénico.
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Del objetivo especifico 3. Describir la relacion entre la dimension interna del
gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios de la Direccién Regional de

Transportes y Comunicaciones de Ancash, 2021.

Tabla 9

Correlacion entre la dimension interna del gobierno electrénico y la
satisfaccion de los usuarios.

Satisfacciéon de los usuarios
Medianamente

Niveles Insatisfecho : Satisfecho Total
satisfecho
f 24 14 0 38
Malo
% 15,5% 9,0% 0,0% 24.5%
Dim. 1 f 43 63 10 116
Int Regular
nierna % 27,7% 40,6% 6,5%  74,8%
f 0 1 0 1
Bueno
% 0,0% 0,6% 0,0% 0,6%
f 67 78 10 155
Total
% 43,2% 50,3% 6,5% 100,0%

Fuente: Matriz de puntuaciones y niveles (Anexo 05)

Medidas simétricas

Error

Escala Prueba  Valor estandar T b Significacion
..., aproximada® aproximada
asintotico
Ordinal Tau-b
, de 0,244 0,069 3,364 0,001
por ordinal
Kendall
N de casos validos 155

Interpretacion: En la tabla 9, se muestra que, del total de usuarios de la
poblacion de estudio el 40,6 % tienen una percepcion regular del gobierno
electrénico y a la vez un nivel medianamente satisfecho de la satisfaccién de los
usuarios; a su vez el 15,5 % de encuestados perciben al gobierno electrénico como

malo y a la satisfaccion de los usuarios como insatisfecho.
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Por otro lado, de acuerdo a la prueba estadistica y coeficiente de asociacion
Tau — b- Kendall, se establece la existencia de una asociacion significativa (P-valor
= 0,001) y correlacion directa de nivel baja (T= 0,244) entre el nivel del gobierno

electronico y la satisfaccion de los usuarios.

Del objetivo especifico 4. Describir la relacion entre la dimension externa del
Gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Ancash, 2021.

Tabla 10

Correlaciéon entre la dimension externa del gobierno electrénico y la
satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccion de los usuarios

Medianamente

Niveles Insatisfecho . Satisfecho Total
satisfecho
f 29 15 0 44
Malo
% 18,7% 9,7% 0,0% 28,4%
Dim. 2 f 38 59 4 101
Externa Regular
% 24.5% 38,1% 2,6% 65,2%
f 0 4 6 10
Bueno
% 0,0% 2,6% 3,9% 6,5%
f 67 78 10 155
Total
% 43,2% 50,3% 6,5% 100,0%

Fuente: Matriz de puntuaciones y niveles (Anexo 05)

Medidas simétricas

Error T Significacion

Escala Prueba  Valor Estandar . b gnini
.., aproximada® aproximada

asintético
Ordinal ~ '8u®P
: de 0,385 0,069 5,029 0,000
por ordinal
Kendall
N de casos validos 155
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Interpretacion: En la tabla 10, se muestra que, del total de usuarios de la
poblacion de estudio, el 38,1 % tienen una percepcion regular del gobierno
electrénico y a la vez un nivel medianamente satisfecho de la satisfaccion de los
usuarios; a su vez el 18,7 % de encuestados perciben al gobierno electronico como

malo y a la satisfaccién de los usuarios como insatisfecho.

Por otro lado, de acuerdo a la prueba estadistica y coeficiente de asociacion
Tau — b- Kendall, se establece la existencia de una asociacion significativa (P-valor
= 0,000) y correlacién directa de nivel baja (T = 0,385) entre el nivel del gobierno

electronico y la satisfaccion de los usuarios.
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Del objetivo especifico 5. Describir la relacion entre la dimension relacional
del Gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Ancash, 2021.

Tabla 11

Correlacion entre la dimension relacional del gobierno electronico y la
satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccion de los usuarios
Medianamente

Niveles Insatisfecho . Satisfecho Total
satisfecho
f 50 41 0 91
Malo
% 32,3% 26,5% 0,0% 58,7%
Dim. 3 f 16 28 1 45
Relacional Regular
% 10,3% 18,1% ,6%0 29,0%
f 1 9 9 19
Bueno
% 0,6% 5,8% 5,8% 12,3%
f 67 78 10 155
Total
% 43,2% 50,3% 6,5% 100,0%

Fuente: Matriz de puntuaciones y niveles (Anexo 05)

Medidas simétricas

Error

. T Significacién
Escala Prueba Valor E.sta,n.dar aproximadab  aproximada
asintéticoa
Ordinal por Tau-b
. de 0,384 0,069 5,042 0,000
ordinal
Kendall
N de casos validos 155

Interpretacion: En la tabla 11, se muestra que, del total de usuarios de la
poblacién de estudio, el 32,3 % tienen una percepcion mala del gobierno electrénico
y a la vez un nivel insatisfecho de la satisfaccion de los usuarios; a su vez el 18,1

% de encuestados perciben al gobierno electronico como regular y a la satisfaccion
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de los usuarios como medianamente satisfecho; y el 5,8 % de encuestados valoran
al gobierno electronico como bueno y a la satisfaccion de los usuarios como

satisfecho.

Por otro lado, de acuerdo a la prueba estadistica y coeficiente de asociacién
Tau — b- Kendall, se establece la existencia de una asociacion significativa (P-valor
= 0,000) y correlacion directa de nivel baja (T = 0,384) entre el nivel del gobierno

electronico y la satisfaccion de los usuarios.
Del objetivo especifico 6. Describir la relacién entre la dimension promocional

del Gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de

Transportes y Comunicaciones de Ancash, 2021.
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Tabla 12

Correlacion entre la dimensién promocional del gobierno electrénico y la
satisfaccion de los usuarios.

Satisfaccion de los usuarios

Medianamente

Niveles Insatisfecho . Satisfecho Total
satisfecho
f 23 16 0 39
Malo
% 14,8% 10,3% ,0% 25,2%
Dim. 4. f 43 48 0 91
Promocional Regular
% 27, 7% 31,0% ,0% 58,7%
f 1 14 10 25
Bueno
% ,6% 9,0% 6,5% 16,1%
f 67 78 10 155
Total
% 43,2% 50,3% 6,5% 100,0%

Fuente: Matriz de puntuaciones y niveles (Anexo 05)

Medidas simétricas

Error T Significacion
Escala Prueba Valor Estandar . gnini
N aproximadab aproximada
asintoticoa
Ordinal Tau-b
) De 0,382 0,067 5,127 0,000
por ordinal
Kendall
N de casos validos 155

Interpretacion: En la tabla 12, se muestra que, del total de usuarios de la

poblacion de estudio, el 31,0 % tienen una percepcion regular del gobierno

electronico y a la vez un nivel medianamente satisfecho de la satisfaccion de los

usuarios; a su vez el 14,8 % de encuestados perciben al gobierno electrénico como

malo y a la satisfaccion de los usuarios como insatisfecho; y el 6.5 % de

encuestados valoran al gobierno electronico como bueno y a la satisfaccion de los

usuarios como satisfecho.
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Por otro lado, de acuerdo a la prueba estadistica y coeficiente de asociacion
Tau — b- Kendall, se establece la existencia de una asociacion significativa (P-valor
= 0,000) y correlacion directa de nivel baja (T= 0,382) entre el nivel del gobierno

electronico y la satisfaccion de los usuarios.
4.3. Prueba de hipotesis

Con el objetivo de establecer la prueba estadistica adecuada a emplear se
procedio a realizar la prueba de normalidad. Para tal efecto se consider6 un nivel

de significancia 5 % y el estadistico de Kolmorov-smirnot (n<50)

Pruebas de normalidad

Kolmogorov - Smirnova

Estadistico gl Sig.
Gobierno electronico 0,169 155 0,000
Satisfaccion de los usuarios 0,186 155 0,000

Fuente: Matriz de puntuaciones y niveles (Anexo 05)

Interpretacion: De los p-valores obtenidos, se observa que son coeficientes
menores al 5 %. Por lo cual, se rechaza la hipétesis nula HO, afirmando que el
comportamiento de los datos no se asemeja a una distribucion normal, en tal sentido

se utilizara la prueba Rho (p) de Spearman.
Protocolo de la Hipdtesis
Formulacion de la hip6tesis general
e Hi: Existe una relacion directa y significativa entre el gobierno electrénico
y satisfaccion de los usuarios.

¢ HO: No existe relacion entre el gobierno electrénico y satisfaccion de los

usuarios.
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A. Nivel de significacion: El nivel de significacion teérica es a = 0,05, que
corresponde a un nivel de confiabilidad del 95 %.

B. Regla de decision:
e Aceptar HO cuando p-valor es mayor que a.

e No aceptar HO cuando p-valor es menor que a.

Tabla 13

Correlacibn de Rho de Spearman entre el gobierno electrénico y la
satisfaccion de los usuarios

Rho de Spearman Satisfaccion de los usuarios
Rho 0,546**
Gobu?rr_]o p-valor 0,000
electrénico
n 155

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

Interpretacion: De la tabla 13, se establece la existencia de una correlacion
directa de nivel moderada (Rho=0,546) y significativa (P-valor=0,000 < a =0,05). En
tal sentido, no se acepta la hipétesis nula y se afirma que, existe una relacion directa
y significativa entre el gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios, de
acuerdo a la percepcién de los 155 usuarios encuestados en la DRTC.
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Tabla 14

Tabla resumen de las hipétesis especificas: Correlacion Rho de Spearman
entre las dimensiones del gobierno electrénico y la satisfaccion de los
usuarios.

Rho de Spearman Satisfaccion de los

usuarios
) Rho 0,401**
% Interna
= p-valor 0,000
= Rho 0,500%*
S Externa
o p-valor 0,000
(O]
- Rho 0,437**
0 Relacional
o p-valor 0,000
0
© Rho 0,409**
£ Promocional
& p-valor 0,000

Fuente: Matriz de puntuaciones y niveles (Anexo 05)

Interpretacion: En la tabla 14, se puede determinar:

Existe una correlacion directa de nivel moderado (Rho=0,401) y significativa
(P-valor=0,000 < a =0,05) entre la dimension interna del gobierno electrénico y la

satisfaccion de los usuarios, en los 155 usuarios encuestados en la DRTC.

Existe una correlacion directa de nivel moderado (Rho=0,500) y significativa
(P-valor=0,000 < a =0,05) entre la dimensién externa del gobierno electrénico y la

satisfaccion de los usuarios, en los 155 usuarios encuestados en la DRTC.

Existe una correlacion directa de nivel moderado (Rho=0,437) y significativa
(P-valor=0,000 < a =0,05) entre la dimensién relacional del gobierno electrénico y

la satisfaccion de los usuarios, en los 155 usuarios encuestados en la DRTC.

Existe una correlacion directa de nivel moderado (Rho=0,409) y significativa
(P-valor=0,000 < a =0,05) entre la dimensién promocional del gobierno electrénico

y la satisfaccion de los usuarios, en los 155 usuarios encuestados en la DRTC.
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V. DISCUSION

Previo al abordaje del tema de discusion de los resultados se presenta
algunas consideraciones para un analisis mas detallado de los resultados

obtenidos.

La PCM aprueba Ley de gobierno digital promovida por D.S. N° 029-2021-
PC, el cual aprueba el reglamento del D.L. N° 1412, con el objetivo de establecer
las normas del gobierno digital o gobierno electronico para una adecuada
administracion de los datos, servicios digitales, seguridad digital, identidad digital,
arquitectura digital e interoperabilidad (PCM, 2021). En este sentido cobra
relevancia el estudio del gobierno electrénico ya que incide en la satisfaccion de los
usuarios, con la finalidad de mejorar la informacion y el servicio que se brinda a los
usuarios, asi como aumentar la transparencia, la eficiencia de los procesos
administrativos y la colaboracion de la comunidad, el cual mejorar la confianza y
satisface las necesidades de los usuarios para poder conseguir los objetivos
institucionales (OEA, 2019).

Ante la formulacién del problema ¢Cual es la relacién que existe entre el
gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones de Ancash, 2021? Respecto a la relacién que existe
entre las variables (OSIPTEL, 2017) menciona que el gobierno electrénico busca
mejorar la atencidn para obtener una mejor confianza y satisfaccion de los usuarios.
Asimismo. En tal sentido, la investigacion planteé como objetivo general, determinar
la relacién entre el gobierno electrénico y satisfaccidén de los usuarios de la Direccién
Regional de Transportes y Comunicaciones de Ancash, 2021, entre los resultados
encontrados se ha evidenciado que existe una asociacion significativa y una
correlacion positiva de nivel moderado. A su vez, un nivel regular del gobierno

electrénico y un nivel mediamente satisfecho de la satisfaccién de los usuarios.
La investigacion se realizé con un enfoque metodologico cuantitativo, el cual

segun Baena (2018) hacen uso de la recoleccion de informacion para verificar la

hipétesis, con ello se establecen modelos de conducta y prueba de teorias. Su
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finalidad es basica, porque busca recopilar la informacién para cumplir con su
objetivo y generar nuevos conocimientos (Hernandez y Mendoza, 2018). Su disefio
es no experimental - transversal correlacional, ya que las variables no son

manipuladas de forma intencional (Hernandez, et al., 2014).

Respecto a las limitaciones en la presente investigacion, la principal
limitacion se dio en el tamafio de la poblacidén que esta contuvo conformada por 597
usuarios de la DRTC de Ancash, como la poblacion es conocida se utilizé la férmula
de poblacién finita de tipo aleatorio simple donde todos los integrantes de la
poblacion tienen la misma probabilidad de ser parte de la muestra (Hernandez, et
al., 2014). Cuando se aplico la férmula se obtuvo un total de 234 usuarios, el tamafio
de la muestra era muy grande, por lo que generaria muchas dificultades al momento
de realizar la encuesta, para poder superar esta limitacion se utilizé los criterios de
exclusién que fueron: usuarios mayores de 60 afios y usuarios que tengan licencia

de conducir; con el cual se obtuvo una muestra de 155 usuarios.

A su vez otro de las limitaciones fue al momento de realizar las encuestas, la
gran mayoria de los encuestados no respondian a las llamadas, debido a que no
sabian a quién pertenecia el nUmero, no se les ubico en sus domicilios porque
muchos de los usuarios que realizaron sus tramites en la DRTC viven en diferentes
partes de la regién Ancash, para poder superar esta limitacién se contraté a dos
personas para que se puedan comunicar con los encuestados, ya sea por mensajes

de texto o mensajes por WhatsApp explicando el motivo de la llamada.

Respecto a la validez, la investigacion muestra evidencias de validez interna
lo que confirma el uso del enfoque metodoldgico cuantitativo mediante la técnica de
la encuesta, por medio de la escala valorativa gobierno electronico y satisfaccion de
los usuarios, para medir la percepcion que tienen los usuarios de la situacién actual
de la entidad, respecto al primer instrumento fue adaptado (Ibarguen, 2016) en base
al modelo tedrico propuesto por (Armas y Armas, 2011) dicho instrumento mide el
nivel de gobierno electronico de la entidad y permite identificar las caracteristicas
de sus cuatro dimensiones y el segundo instrumento fue adaptado por Marin (2020)

en base al modelo teérico propuesto por (Alanezi, et al. 2011) dicho instrumento
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mide el nivel de la satisfaccion de los usuarios y permite identificar las
caracteristicas de sus tres dimensiones. Los instrumentos de la escala valorativa
“Gobierno electronico” y “Satisfaccion de los usuarios” muestra evidencias de
objetividad y consistencia, los cuales fueron corroborados por la validez de
contenido y juicio de expertos. Para tal efecto, se desarroll6 un estudio piloto,
utilizando una muestra no probabilistica y de consentimiento informado, conformada
por 10 usuarios de la DRTC, los mismos que muestran un grado de confiabilidad
alto, en lo que respecta al gobierno electronico (a = 0,959) y la satisfaccién de los

usuarios (a = 0,952).

De acuerdo a los antecedentes planteados en el estudio, no existen
investigaciones enfocadas al gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios a
nivel de las Direcciones Regionales de Transportes y Comunicaciones, con las que
se puede contrastar resultados y hacer un mejor analisis comparativo, menos aun
con las dimensiones analizadas en la presente investigacion pertenecientes a las
variables de estudio. No obstante, existen estudios realizados en otros sectores,
que proponen la necesidad de la evaluacion y la mejora del gobierno electronico,
en el cual dos de ellos coinciden en la variable de estudio y las dimensiones que se

evaluaron, los cuales son Quispe (2020) y Paredes (2020).

Durante el analisis de antecedentes de estudio se encuentra que la gran
mayoria de estudios tienen un enfoque metodolégico cuantitativo y el tipo de estudio
es no experimental - transversal correlacional, que buscan recoger las percepciones
de los usuarios para poder medir el gobierno electronico y la satisfaccion de los
usuarios, se recogieron las percepciones en algunos casos desde la valides interna
y otras la valides externa, la gran mayoria aplico la técnica de investigacion de

encuesta.
Por otra parte, se presenta a continuacion los resultados de la investigacion,

los cuales son contrastados con los antecedentes y explicadas con teorias

relacionadas al tema.
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Del objetivo especifico 1: Referente a determinar el nivel de gobierno
electronico, se encontr6 que el 83,9 % de los usuarios valoran al gobierno
electronico en un nivel regular y un 14,8 % lo valora en un nivel malo. Asi mismo,
de acuerdo a sus dimensiones, se hall6 que las dimensiones externa, interna y
promocional son valorados por la mayoria de los encuestados en un nivel regular y
la dimensién relacional es valorado en un nivel malo. Es decir, la percepcion regular
que tiene la gran mayoria de los usuarios respecto a la implementacion del gobierno
electronico, nos indica que existe la necesidad de mejorar la adaptacion y

modernizacion de los servicios que brinda la DRTC.

Los resultados descritos, son corroborados con estudios previos, tales como
Quispe (2020) quien concluye que la mayoria de los ciudadanos de la Municipalidad
perciben al gobierno electronico en el nivel regular, a su vez Paredes (2020)
corrobora que la mayoria de los trabajadores de la Municipalidad consideran al
gobierno electrénico en un nivel medio, y Quispe (2017) quien afirma que la mayoria
de los usuarios internos de EsSalud perciben al gobierno electrénico en un nivel
adecuado. Ademas, se puede precisar que no existe similitud con Fernandez (2018)
afirma que la mayoria de trabajadores de la Municipalidad consideran que la
implementacion del gobierno electronico se encuentra en el nivel de inicio, a su vez
Rojas (2019) considera que la mayoria de los usuarios de la RENIEC perciben al
gobierno electrénico en un nivel deficiente y por ultimo Ferndndez (2018) considera
que la gran mayoria de trabajadores de la Municipalidad valoran a la

implementacion del gobierno electrénico en un nivel de inicio.

Del objetivo especifico 2: Referente a determinar la satisfacciéon de los
usuarios, se encontré que el 50,3 % de los usuarios valoran a la satisfaccién de los
usuarios en un nivel medianamente satisfecho y un 43,2 % lo valora en un nivel
insatisfecho. Asi mismo, de acuerdo a sus dimensiones, se hall6 que las
dimensiones de eficiencia, disponibilidad y cumplimiento son valoradas por la
mayoria de los encuestados en un nivel Insatisfecho. Es decir, la percepcion de
medianamente satisfecho que tiene mas de la mitad de los usuarios respecto a la

satisfaccion de los usuarios, nos indica que existe una necesidad de mejorar la
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simplicidad de la plataforma digital con el correcto funcionamiento y los servicios
prometidos se den en el plazo previsto.

Los resultados descritos, son corroborados con estudios previos, de modo
gue se puede precisar que no existe similitud, tales como Montesinos (2017) quien
concluye que la mayoria de los vecinos de la Municipalidad consideran a la
satisfaccion de los usuarios en el nivel regular, a su vez Quispe (2017) corrobora
gue la mayoria de los usuarios internos de la Sede Central de EsSalud consideran
a la satisfaccion de los usuarios internos en un nivel adecuado, asi mismo Rojas
(2019) afirma que la mayoria de usuarios de la RENIEC perciben a la satisfaccion
del usuario en un nivel regular, y Sdnchez (2021) plantea que la mayoria de usuarios
de OSIPTEL consideran que la satisfaccion de los usuarios se encuentra en el nivel
medio. Ademas, se puede precisar que no existe similitud con Marin (2020) quien
considera que la mayoria de los usuarios de la mesa de partes electronica de la
Corte Superior de Justicia perciben a la satisfaccion del usuario en un nivel

excelente.

Respecto al objetivo general: Segun lo hallado con el estadistico de prueba,
se establece la existencia de una asociacion significativa p-valor = 0,000 y una
correlacion directa de nivel moderado Rho = 0,546 entre el gobierno electrénico y
satisfaccion de los usuarios. Resultados que concuerdan con Quispe (2017) quien
concluye que, existe una relacién positiva moderada y significativa entre el gobierno
electrénico y satisfaccion de los usuarios internos de EsSalud, a su vez Montesinos
(2017) corrobora que, existe una relacion positiva moderada y significativa entre el
gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad, asi mismo
Marin (2020) plantea que, existe una relacion positiva moderada y significativa entre
el gobierno electronico y satisfaccion del usuario de mesa de partes electronica de
la Corte Superior de Justicia y Rojas (2019) quien considera que, existe una relacion
positiva moderada y significativa entre el gobierno electrénico y satisfaccion del
usuario de RENIEC.

Del objetivo especifico 3: Referido a la correlacion que existe entre la

dimensién interna del gobierno electrénico y satisfacciébn de los usuarios, se
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determind que existe una asociacion significativa p-valor = 0,000 y una correlacion
directa de nivel moderado Rho = 0,401 entre el gobierno electronico y satisfaccion
de los usuarios. Resultado que concuerdan con Peralta (2019) quien concluye que,
existe una correlacion directa de nivel moderada y significativa entre la dimension

interna del gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la RENIEC.

Del objetivo especifico 4: Referido a la correlacidbn que existe entre la
dimensién externa del gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios, se
determind que existe una asociacion significativa p-valor = 0,000 y una correlacion
directa de nivel moderado Rho = 0,500 entre el gobierno electrénico y satisfaccion
de los usuarios. Resultado que no concuerdan con Peralta (2019) quien concluye
que, existe una correlacion directa de nivel baja y significativa entre la dimensién

externa del gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la RENIEC.

Del objetivo especifico 5: Referido a la correlacibn que existe entre la
dimensién relacional del gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios, se
determind que existe una asociacion significativa p-valor = 0,000 y una correlacion
directa de nivel moderado Rho = 0,437 entre el gobierno electrénico y satisfaccion
de los usuarios. Resultado que no concuerdan con Peralta (2019) quien concluye
gue, existe una correlacion directa de nivel baja y significativa entre la dimensién

relacional del gobierno electrénico y satisfaccién de los usuarios de la RENIEC.

Del objetivo especifico 6: Referido a la correlacibn que existe entre la
dimensién promocional del gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios, se
determind que existe una asociacion significativa p-valor = 0,000 y una correlacion
directa de nivel moderado Rho = 0,409 entre el gobierno electronico y satisfaccion
de los usuarios. No se encontraron resultados que concuerden a la correlacion que
existe entre la dimensién relacional del gobierno electronico y satisfaccion de los

usuarios.
En cuanto a la contrastacion de hipotesis, segun la prueba paramétrica rho

de Sperman Rho=0,546 y p-valor=0.000 se confirma totalmente la hipétesis de

estudio, en el cual se afirma que: existe una relaciéon directa y significativa entre el
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gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios; resultado que concuerda con los
estudios de Quispe (2017), Montesinos (2017) y Rojas (2019) quienes encontraron
respectivamente que el gobierno electrénico tiene una relacion directa y significativa
con la satisfaccion de los usuarios en las entidades de EsSalud, Municipalidad y
RENIEC

En relaciéon a sus implicancias teoricas, el estudio busca corroborar la validez
de las teorias del gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios en el ambito
de la gestion publica, como es el caso de la Direccién Regional de transportes y

Comunicaciones.

En este sentido, a partir del modelo tedrico de Armas y Armas (2011) se
busca evaluar el desarrollo del gobierno electrénico el cual cuenta de cuatro
dimensiones: interna, externa, relacional y promocional, cada una de estas
dimensiones no son interdependientes y tienen diferentes objetivos. Para
implementar el gobierno electrénico se necesita tener una buena infraestructura y
personal idéneo que domine los conceptos de gobierno electronico y de
alfabetizacién digital, al contar con cada uno de los puntos mencionados, se podra

maximizar las ventajas que tiene el gobierno electrénico.

Con respecto a la satisfaccion de los usuarios el modelo teérico de Alanezi,
et al. (2011) busca evaluar la satisfaccion relacionada al gobierno electrénico
considerando once dimensiones de las cuales se seleccionaron tres: eficiencia,
disponibilidad y cumplimiento. El principal objetivo es mejorar la satisfaccion,
considerando la experiencia, las emociones y sensaciones que perciben los
usuarios al momento de utilizar la plataforma digital de la entidad (Hanif, Hafeez y
Riaz, 2010),
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VI.  CONCLUSIONES

Primera. Del objetivo general, se determind que existe una correlacion directa de
nivel moderada (Rho = 0,546) y significativa (P-valor = 0,000 < 0,05) entre el
gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional

de Transportes y Comunicaciones de Ancash, 2021

Segunda. Del primer objetivo especifico. El nivel de gobierno electrénico percibido
por el 83,9 % de los usuarios de la Direccion Regional de Transporte y
Comunicaciones es regular. A su vez, las dimensiones interna, externa y
promocional son valorado como regular, mientras que la dimension relacional

es percibida como malo.

Tercera. Del segundo objetivo especifico. El nivel de satisfaccién de los usuarios
percibido por el 50,3 % de los usuarios de la Direccion Regional de
Transporte y Comunicaciones es medianamente satisfecho, respecto a sus
dimensiones, se determina que las dimensiones de eficiencia, disponibilidad

y cumplimiento son percibidas como insatisfecho.

Cuarta. Del tercer objetivo especifico. Existe una correlacion directa de nivel
moderado (Rho = 0,401) y significativa (P-valor = 0,000 < 0,05) entre la

dimension de interna del gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios.

Quinta. Del cuarto objetivo especifico. Existe una correlacion directa de nivel
moderado (Rho = 0,500) y significativa (P-valor = 0,000 < 0,05) entre la

dimension de externa del gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios.

Sexta. Del quinto objetivo especifico. Existe una correlacion directa de nivel
moderado (Rho = 0,437) y significativa (P-valor = 0,000 < 0,05) entre la
dimensién de relacional del gobierno electrénico y satisfaccion de los

usuarios.

Séptima. Del sexto objetivo especifico. Existe una correlacion directa de nivel
moderado (Rho = 0,409) y significativa (P-valor = 0,000 < 0,05) entre la
dimensién de promocional del gobierno electronico y satisfacciéon de los

usuarios.
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Vil. RECOMENDACIONES

Al director y personal jerarquico de la Direccion Regional de Transportes y

comunicaciones de Ancash:

Primera. Contratar un ingeniero de sistemas e informética especializado en el
disefio e implementacion de plataformas digitales, que evalué la operatividad
y funcionamiento de las herramientas e infraestructura tecnologica, con el fin
de mejorar las deficiencias identificadas y mejorar la percepcion de los
usuarios garantizando facilidad, confianza y seguridad al momento de

realizar sus tramites digitales.

Segunda. Recopilar las deficiencias identificadas por los usuarios sobre los
servicios de la plataforma digital, se aconseja al personal encargado del area
de sistemas, mejorar el buzén de sugerencias online, con la finalidad de

mejorar la relacion entre el usuario y la entidad.

Tercera. Implementar, actualizar y modernizar la plataforma digital a fin de
optimizar los procesos administrativos y mejorar el tiempo de respuesta y la

transparencia de los servicios.

Cuarta. Ofrecer una atencion de calidad a los usuarios con plataformas digitales
actualizadas, amigables e interconectadas con otras entidades publicas o
privadas (Banco de la Nacién, RENIEC, otros), con la finalidad de
intercambiar informacion entre instituciones y reducir los tramites

burocraticos.

Quinta. Fortalecer la difusién de la plataforma digital a los usuarios, dando a
conocer el uso de la plataforma digital mediante afiches, capacitaciones,
videos tutoriales con contenidos de facil entendimiento para los usuarios.
Ademas, esta informacion se debe difundir por redes sociales y medios de
comunicacion (Radio y TV), con la finalidad de sensibilizacion sobre la

importancia y beneficios que brinda el gobierno electrénico.
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A los investigadores

Sexta. Tomar como poblacion de estudio una mayor cantidad de usuarios, por ello
se recomienda que en futuras investigaciones no deben usar el criterio de
exclusion “usuarios que tengan licencia de conducir’ para tener una mayor

poblacion y que los resultados sean mas exactos.
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Anexo 01. Matriz de operacionalizacion de variables

Comunicaciones de Ancash

Definicion Definicion . L, : N°
Var. ; Dimension Indicadores " Instrumento Escala
conceptual operacional Items

Cardono (2004) define al Organizacion y gestion 01— 02

gobierno electrénico La variable gobierno interna ° Ordinal

como la aplicacion de las | electrénico es de enfoque Interna Recursos 03 -04 c
o | TIC, por parte de las categdrico, mantendra Eficiencia 05 — 06 %
S | instituci ici6 i S
£ instituciones medicion por el instrumento Acceso a la informacion 07 S Valores
S | gubernamentales, para de escala valorativa 5 - 08 — 09 3 g finales:
8 | mejorar cualitativamente | “Gobierno electrénico”, resenc_n’a — 2 c '
o | los servicios de basado en sus dimensiones Externa interaccion 10 — 11 =2 BUENo
g | informacion que se interna, externa, relacional y Transaccion 12-13 g 3 (71 - 95]
2 ofrecen alos ciudadanos; | promocional desde la ) Inter institucionalidad 14 < ? Reqular
o | aumentando la eficiencia | perspectiva de los usuarios Relacional Desarrollo complementario 15 = [459_ 70]
o y eficacia como la de la Direccién Regional de — IS

. S Promocion de O Malo

transparencia del sector Transporte y Comunicaciones ) infraestructura 16 - 17 4 [19 — 44]

publico y la iniciativa de Ancash. Promocional

ciudadana. Culturade TIC 18-19
2 La variable sat!sfacmon es de o Comprens_lon del uso del 01-03 2 Ordinal
2 enfoque categorico, Eficiencia sistema L
IS 4 i = — 0 @
7 | Kotler (2017) que la mst?bﬂga?omgglgg;g or el Percepcion de éxito 04— 06 c 3 Valores
- | satisfaccion del usuario @t 9 Disponibilidad del sistema | 07 —08 =2 finales:
B . valorativa “Satisfaccion de los | p; ibilidad =9 .
L2 | esla medida en que el o Isponibifida . . © O Satisfecho
o . L usuarios”, basado en las Disponibilidad de soporte 09-11 S o
< | rendimiento percibido de ; . L =S [60 — 80]
c | un servicio o producto se d!men§|qrjes ef|C|enC|q, . > = Medianamente
2 : disponibilidad y cumplimento Tiempo de respuesta 12-14 © 0 3
o | ajusta con las . T © satisfecho
Q . : desde la perspectiva de los o Q
8 | expectativas previas. : ; o cumblimiento IR [38 — 59]
® usuarios de la Direccion P Valoracis 1516 w s Insatisfecho
= i aloracion - =
&‘3 Regional de Transporte y < [16 — 37]

Variables de Caracterizacion

Sexo

Masculino y femenino

Edad

Afios de vida




Anexo 02. Instrumentos de recoleccion de datos

Escala valorativa “Gobierno electrénico”

Estimado (a) usuario.
El presente cuestionario tiene por finalidad conocer el nivel de satisfaccion con
respecto a los servicios del gobierno electronico de la Direccion Regional de
Transporte y Comunicaciones de Ancash, para poder identificar debilidades y a
partir de los cuales plantear sugerencias para brindarte una mejor calidad de
servicio. Debe recordar que su participacion es totalmente anénima y confidencial,
por lo que sirvase a ser libre de presentar su opinion con veracidad.

Instrucciones:

Lea detenidamente las siguientes interrogantes y marque la

alternativa que se acomode a su postura. Para ello se utiliza, la siguiente escala

TD D | A TA
Totalmente en En . Totalmente
Indiferente | De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
I. Datos del participante
Sexo Masculino Femenino
Edad 18- 28 29 -39 40 - 50 51- 60

Cuestionario

NO

¢, Qué tan de acuerdo valoras cada uno de las
siguientes afirmaciones que se formulan sobre el
gobierno electrénico de la Direccion Regional de
Transporte y Comunicaciones de Ancash?

Escala de valoracién

D

D

N

TA

Dimensién 01: Interna

01 | La entidad tiene actualizado su plataforma digital

02 La plataforma digital no presenta paros o caidas
del sistema

03 El establecimiento tiene equipos tecnolégicos para
acceder al servicio digital

04 El establecimiento cuenta con un encargado que
oriente el servicio digital

05 El tramite digital mantiene un tiempo de espera

reducido




El tramite digital que realiz6 solicita un minimo de

06 L ..
trAmites y requisitos

La plataforma presenta la informacién adecuada

07 - o
para los tramites que realizé

Dimensién 02: Externa

La plataforma digital cuenta con todos sus tramites

08 digitalizados

09 La plataforma digital presentan facilidades de
acceso

10 La plataforma digital presenta los contactos de las
oficinas de la entidad

11 La plataforma digital mantiene un apartado de
guejas y reclamos

12 Usted pudo revisar y dar seguimiento a sus
tramites por medio de la plataforma digital

13 Usted prefirio hacer todos sus tramites por medio

de la plataforma digital sobre un tramite presencial

Dimensién 03: Relacional

La plataforma digital involucra a otras entidades en
14 | su servicio digital como: banco de la nacion,
SUNARP, RENIEC, entre otras entidades

La entidad mantienen presencia en redes sociales

15 . o
para mejor comunicacion

Dimensién 04: Promocional

La entidad promociona sus actividades de apoyo

16 ) .
social en sus redes sociales

17 La entidad difunde sus plataformas y servicios
digitales en medios de comunicacion

18 La entidad desarrolla tutoriales sobre el uso de sus
plataformas y servicios digitales

19 La entidad desarrolla instructivos sobre el acceso

a sus servicios en su establecimiento

Gracias por su colaboracion.




Ficha Técnica del Instrumento

Caracteristicas del Cuestionario

1) Nombre del | Cuestionario para evaluar el nivel de gobierno Electrénico
Instrumento

?) Autor: Armas y Armas (2011)

3) N°de items 19

4) Administracion | Individual

5) Duracién 15 a 20 minutos

6) Poblacion 155 usuarios de la Direcciéon Regional de Transporte y
Comunicaciones de Ancash, 2021

7) Finalidad Determinar el nivel de gobierno electronico de la Direccién
Regional de Transporte y Comunicaciones de Ancash, 2021

8) Materiales Formulario y hoja de célculo de google.

O) Codificacidn: Este “cuestionario evalua cuatro dimensiones: |. Externa (items

1-7); Il. Interna (items 8-13); Ill. Relacional (14-15); IV. Promocion (items 16-
19). Para hallar el puntaje de cada dimensién se ejecuta la suma de los
puntajes en los items respectivos, asi mismo, el puntaje total se obtiene
sumando los subtotales por cada una de las dimensiones para posteriormente

hallar el promedio de las 4 dimensiones”.

10) Propiedades Psicométricas:

Confiabilidad:

La medicién de la confiabilidad del presente instrumento (cuestionario), se
determiné aplicando el método del Alfa de Cronbach con una muestra piloto
preliminar que constaba de 10 usuarios de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones, quienes tienen caracteristicas similares a los
de la muestra; este analisis arrojo un coeficiente de confiabilidad de a = 0,96,
lo que permite afirmar que el presente instrumento (cuestionario) es
significativamente fiable.

Validez:

Con el objetivo de obtener la viabilidad de los cuestionarios, se desarrollo

mediante el juicio de dos expertos, quienes cuentan con grado de magister en




Gestion Publica, su principal finalidad fue evaluar la coherencia entre la

variable — dimensién — indicador — item — escala valorativa del instrumento.

11) Observaciones:
Se agrup0 los resultados de las puntuaciones obtenidas en la siguiente escala:
Bueno: [71 - 95], regular: [45 - 70] y malo: [19 - 44], que nos ayudard en el
momento de ejecutar el analisis de los datos.




Escala valorativa “Satisfaccion de los usuarios”

Estimado (a) usuario.

El presente cuestionario tiene por finalidad conocer el nivel de satisfaccion con
respecto a los servicios del gobierno electronico de la Direccion Regional de
Transporte y Comunicaciones de Ancash, para poder identificar debilidades y a
partir de los cuales plantear sugerencias para brindarte una mejor calidad de
servicio. Debe recordar que su participacion es totalmente anénima y confidencial,
por lo que sirvase a ser libre de presentar su opinion con veracidad.

Instrucciones: Lea detenidamente las siguientes interrogantes y marque la

alternativa que se acomode a su postura. Para ello se utiliza, la siguiente escala.

TI INS IND S TS
Tota!mente Insatisfecho Indiferente Satisfecho Tota_llmente
Insatisfecho Satisfecho

. Cuestionario

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio | Escala de valoracién
digital de la Direccion Regional de Transporte y
N° | Comunicaciones de Ancash, en relacion a los | Tl
siguientes aspectos?
Dimension 01: eficiencia

La operatividad de la plataforma digital es

INS |[I |S |TS

01 entendible y de uso practico

02 La ubicacion de la informacion que necesita al
momento de realizar sus tramites

03 La orientacién que recibe sobre sus dudas o
consultas sobre el uso de la plataforma digital

04 La facilidad de navegacion por los diferentes

apartados de la plataforma digital

05 | La estructura de la plataforma digital

La informacion del estado de sus tramites en linea
gue le brindo la plataforma digital

Dimension 02: disponibilidad

La plataforma digital se encuentra disponible
cada vez que accedi6

La plataforma digital no presenta paros en el
sistema

06

07

08




La informacién actualizada que brinda la
09 | plataforma digital para realizar sus trdmites fueron
utiles

Las guias virtuales para tramites de la plataforma

10 digital fueron adecuados

El soporte o apoyo del personal se encontré a su

11 . " . L
disposicion cuando realizé su tramite

Dimensién 03: cumplimiento

El tiempo que demoro realizar su tramite en la

12 plataforma digital

Esta satisfecho con el tiempo de respuesta

13 pactado

El comunicado que le brindé la plataforma digital
14 | sobre la reprogramacion de tiempo de respuesta
ante algun inconveniente

La facilidad que realiz6 sus tramites en la

15 plataforma digital

Los tramites que realizo por la plataforma digital

16 : ; .
son mejores que los tramites presenciales

Gracias por su colaboracion.



Ficha Técnica del Instrumento

Caracteristicas del Cuestionario

1) Nombre del | Cuestionario para evaluar el nivel de Satisfaccion del
Instrumento usuario

?) Autor: Alanezi, et al. (2011)

3) N° de items 16

4) Administracion Individual

5) Duracion 15 a 20 minutos

6) Poblacion 155 usuarios de la Direccidon Regional de Transporte y
Comunicaciones de Ancash, 2021

7) Finalidad Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la
Direccién Regional de Transporte y Comunicaciones de
Ancash, 2021

8) Materiales Formulario y hoja de célculo de google.

O) Codificacion: Este “cuestionario evalta tres dimensiones: |. Eficiencia (items

1-6); Il. disponibilidad (items 7-11); lll. Cumplimiento (12-16). Para hallar el
puntaje de cada dimension se ejecuta la suma de los puntajes en los items
respectivos, asi mismo, el puntaje total se obtiene sumando los subtotales por
cada una de las dimensiones para posteriormente hallar el promedio de las 3

dimensiones”.

10) Propiedades Psicométricas:

Confiabilidad:

La medicion de la confiabilidad del presente instrumento (cuestionario), se
determiné aplicando el método del Alfa de Cronbach con una muestra piloto
preliminar que constaba de 10 usuarios de la Direccion Regional de
Transportes y Comunicaciones, quienes tienen caracteristicas similares a los
de la muestra; este analisis arrojé un coeficiente de confiabilidad de a = 0,95,
lo que permite afirmar que el presente instrumento (cuestionario) es
significativamente fiable.

Validez:

Con el objetivo de obtener la viabilidad de los cuestionarios, se desarrollé

mediante el juicio de dos expertos, quienes cuentan con grado de magister en




Gestion Publica, su principal finalidad fue evaluar la coherencia entre la

variable — dimensién — indicador — item — escala valorativa del instrumento.

11) Observaciones:
Se agrupo los resultados de las puntuaciones obtenidas en la siguiente escala:
Satisfecho: [16 - 37], medianamente satisfecho: [38 - 59] y Insatisfecho: [16 -

37], que nos ayudara en el momento de ejecutar el analisis de los datos.




Anexo 03. Validez y confiabilidad de instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: Gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la Direccién Regional de Transportes y

Comunicaciones de Ancash, 2021.
Nombre del instrumento: Escala valorativa del gobierno electrénico.

) Gpcionids CRITERIO DE EVALUACION
@ @ iTEMS respuesta
= % & ; Qué tan de acuerdo valoras cada uno de las Zol 8 i | Rewaclon | Relacion | Reisoin Zﬁ'ﬁ?ﬁ?
2|9 8 & ¥ wgl & £ 3 mo entrela | entrela | entreel | =% | OBSERVACIONES Y/O
= g < siguientes afirmaciones que se formulan sobre el EH § @ &| &g variable y dimension yindicador y opoi 63" do | RECOMENDACIONES
< '-él g gobierno electrénico de la Direccidn Regional de %é | § %’5 dimension (el indicador] losftems | | ectg
3 Z Transporte y Comunicaciones de Ancash? =@ 8 g w £
- eq zl < © | sl [NO| SI|NO| SI {NO| SI |NO
Organizaci |1) La entidad tiene actualizado su plataforma digital X X
g:;%n 2) La plataforma digital no presenta paros o caidas X X X
o del sistema
3) El establecimiento tiene equipos tecnoldgicos X X
— para acceder al servicio digital X
8| & 4) El establecimiento cuenta con un encargado que X X
5 g oriente el servicio digital X
£ | E 5) El tramite digital mantiene un tiempo de espera X X
% Eficiencia fodyeido X
o 6) El tramite digital que realizé solicita un minimo de X X
_E tramites y requisitos
§ Accesoa [7) La plataforma presenta la informacién adecuada
la ara los tramites que realizé
informacié P 9 X X X
n
8) La plataforma digital cuenta con todos sus
g e M 4 X
5 o tramites digitalizados X X
% 9) La plataforma digital presentan facilidades de
w acceso X X




a sus servicios en su establecimiento

10) La plataforma digital presenta los contactos de X X
Tt las oficinas de la entidad
11) La plataforma digital mantiene un apartado de X X
quejas y reclamos
12) Usted pudo revisar y dar seguimiento a sus X X
Transaccié tramites por medio de la plataforma digital
e 13) Usted prefirié hacer todos sus tramites por medio
de la plataforma digital sobre un tramite X X
presencial
et 14) La plataforma digital involucra a otras entidades
S | instituciona en su servicio digital como: banco de la nacién, X X
,68_ lidad SUNARP, RENIEC, entre otras entidades
§ Desarrollo |15) La entidad mantienen presencia en redes
con:pk'ame sociales para mejor comunicacién X X
niario
Promocién |16) La entidad promociona sus actividades de apoyo X X
_ de social en sus redes sociales
g infraestruct |17) La entidad difunde sus plataformas y servicios X X
3 ura digitales en medios de comunicacion
£ 18) La entidad desarrolla tutoriales sobre el uso de X X
5_9 Cultura de sus plataformas y servicios digitales
TIC’'s  |19) La entidad desarrolla instructivos sobre el acceso X X

L4

Mg. Nicolé‘f@ﬁipaha Arcaya
DNI1:44275745




RESULTADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Escala valorativa del gobierno electrénico

OBJETIVO: Medir el nivel de gobierno electronico de la Direccion Regional de

Transporte y Comunicaciones — Ancash, 2021

DIRIGIDO A: Usuarios de la Direcciéon Regional de Transporte y Comunicaciones
de Ancash, 2021.

VALORACION:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Chipana Arcaya, Nicolas

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Gestién Publica

-y

Mg. Nicolés Chipana Arcaya
DNI: 44275745

Fuente: Formato enviado por el Area de Invest ion de ia E la de Postgrado de la Universidad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: Gobiemno electronico y satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones de Ancash, 2021.

Nombre del instrumento: Escala valorativa de la satisfaccion de los usuarios.

- : Cheich de CRITERIO DE EVALUACION
o $ iITEMS respuesta
w
| Z o y 2 : s z w Relacion
@l O O ¢ Queé tan satisfecho se encuentra con el servicio | @9 9| w| o O | Relacion Relacion | Relacion
<|®» (] digital de la Direccién Regi | de Transport L,Eg sl 5| £ E I entrela entre la entre el |entre el item| OBSERVACIONES Y/O
|5 S jgftal €8 1a Lreccion Regiona’ de [ranspore y | =8 &l &1 £ 28 variable y | Men%M lingicador y  fa opcién del RECOMENDACIONES
<>( g = Comunicaciones de Ancash, en relacion a los Eg % it ‘é gé dimensién indli/c:'dor los items | respuesta
o zZ siguientes aspectos? 52 g 2 5 §<
F = | Sl |[NO| SI [NO| Sl |[NO| Sl | NO
1) La operatividad de la plataforma digital es
entendible y de uso practico X X
Comprensi — - - -
6ndeluso |2) La ubicacion de la informacién que necesita al X X X
o | del sistema momento de realizar sus tramites
° 3) La orientacién que recibe sobre sus dudas o X X
2 consultas sobre el uso de la plataforma digital X
S| i 4) La facilidad de navegacién por los diferentes X X
g apartados de la plataforma digital
3 Percepcion |5) | a estructura de la plataforma digital X X X
2 de éxito : = —
s 6) La informacion del estado de sus tramites en
linea que le brindd la plataforma digital X X
- 7) La plataforma digital se encuentra disponible
5 . - cada vez que accedio X X
= Disponibilid e
e addel [8) La plataforma digital no presenta paros en el X X
o . .
g sistema sistema X X
a




9) La informaciéon actualizada que brinda la
plataforma digital para realizar sus tramites
fueron utiles

Disponibilid {10) Las guias virtuales para tramites de la

ad de plataforma digital fueron adecuados
soporte

11) El soporte o apoyo del personal se encontré a
su disposicién cuando realizé su tramite

12) El tiempo que demoro realizar su tramite en la
plataforma digital

Tiempo de [13) Esta satisfecho con el tiempo de respuesta

respuesta pactado

14) El comunicado que le brindd la plataforma
digital sobre la reprogramacion de tiempo de X
respuesta ante algtin inconveniente

Cumplimiento

15) La facilidad que realizé sus tramites en la

plataforma digital |
Valoracion 16) Los tramites que realizé por la plataforma
digital son mejores que los tramites
presenciales

Mg. Nicola$ Chipana Arcaya
DNI ; 44275745



RESULTADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Escala valorativa de la satisfaccion de los

usuarios.

OBJETIVO: Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Direccién Regional

de Transporte y Comunicaciones — Ancash, 2021.

DIRIGIDO A: Usuarios de la Direcciéon Regional de Transporte y Comunicaciones
de Ancash, 2021.

VALORACION:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Chipana Arcaya, Nicolas

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Gestion Publica

Mg. Nicolas|Chipana Arcaya
DNI: 44275745

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DE LA TESIS: Gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de Transportes y

Comunicaciones de Ancash, 2021.

Nombre del instrumento: Escala valorativa del gobierno electrénico.

, Opelon de CRITERIO DE EVALUACION
Lle ﬂ ITEMS respuesta
= % & ;, Qué tan de acuerdo valoras cada uno de las o 8 W | Relacion | Relacion | Relacion Fii'?fi?
g O 8 2 _ ma 2| Bl 8 oo entrela | entrela | entreel it la | OBSERVACIONES Y/O
T % < siguientes afirmaciones que se formulan sobre el | E& § G| &| =g variable y dimension yindicador y| piri% :dae RECOMENDACIONES
<>( % % gobierno electrénico de la Direccién Regional de %é Z E § %Lé dimension |el indicador| los items i
a Z Transporte y Comunicaciones de Ancash? = wl £
- en zl = © | SI|NO| sl |[NO| SI|NO| SI |NO
Organizaci |1) La entidad tiene actualizado su plataforma digital X X
ge?:tign 2) La plataforma digital no presenta paros o caidas X X X
laraa del sistema
3) El establecimiento .tiene' e:quipos tecnoldgicos X X
— para acceder al servicio digital X
2| & 4) El establecimiento cuenta con un encargado que X X
= % oriente el servicio digital X
€| E 5) El tré[nite digital mantiene un tiempo de espera X X
3 Eficiencia |-——oducido X
e 6) Eltramite digital que realizo solicita un minimo de X X
& tramites y requisitos
§ Accesoa [7) La plataforma presenta la informacion adecuada
la ara los tramites que realizé
informacio B 8 X X X
n
& 8) La plataforma digital cuenta con todos sus X
g Presencia tramites digitalizados X X
5 9) La plataforma digital presentan facilidades de X X
acceso




a sus servicios en su establecimiento

10) La plataforma digital presenta los contactos de X X
— las oficinas de la entidad
11) La plataforma digital mantiene un apartado de X X
quejas y reclamos
12) Usted pudo revisar y dar seguimiento a sus X X
Transaccid tramites por medio de la plataforma digital
" 13) Usted prefirié hacer todos sus tramites por medio
de la plataforma digital sobre un tramite X X
presencial
T—— 14) La platafor.m_a dfg!tal involucra a otras entidaf:l'es
S | instituciona en su servicio digital como: banco de la nacion, X X
g lidad SUNARP, RENIEC, entre otras entidades
&g Desarrollo [15) La entidad mantienen presencia en redes
CO";P'?me sociales para mejor comunicacion X X
ntario
Promocién |16) La entidad promociona sus actividades de apoyo X X
_ de social en sus redes sociales
g | infraestruct [17) La entidad difunde sus plataformas y servicios X X
o ura digitales en medios de comunicacion
g 18) La entidad desarrolla tutoriales sobre el uso de X X
DE_’ Cultura de sus plataformas y servicios digitales
TIC's  [19) Laentidad desarrolla instructivos sobre el acceso X X

R //

Mg. Erick Leonardo Verano Meza
DNI: 41599079




RESULTADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Escala valorativa del gobierno electrénico

OBJETIVO: Medir el nivel de gobierno electronico de la Direccién Regional de

Transporte y Comunicaciones — Ancash, 2021

DIRIGIDO A: Usuarios de la Direccion Regional de Transporte y Comunicaciones
de Ancash, 2021.

VALORACION:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Verano Meza, Erick Leonardo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Gestién Publica

)
oK /N

Mg. Erick Leonardo Verano Meza
DNI: 41599079

Fuente: Formato enviado por el Area de Investigacion de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TiTULO DE LA TESIS: Gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios de la Direccién Regional de Transportes y

Comunicaciones de Ancash, 2021.

Nombre del instrumento: Escala valorativa de la satisfaccién de los usuarios.

) Qpeion de CRITERIO DE EVALUACION
a & iTEMS respuesta
w
s 1 I~ o - ; . z w Relacién
Re) [e) ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio | &9 9| w| o oo Relacion Relacién | Relacion
=9 ) g digital de la Direccién Regional de Transporte y BO Sl 2 B EE enrela d{?,?é',?s'if‘—,n entre el |entre el flom | OBSERVACIONES ¥/0
© 5 5 = . Gy 5 g| © F o variable y ol |indicador yl la opcion de RECOMENDACIONES
§ = g Comun'cac'os?:;:; :Sn::‘s)(:;;r;;e'ac'on alos ég F g % ié dimension | . d{:a dor | los items | respuesta
o < f = % % Z| »| ¢
e = Pl st [no| sl [No| st [No|si| NoO
1) La operatividad de la plataforma digital es
entendible y de uso préactico X X
Comprensi
o6ndeluso [2) La ubicacion de la informacién que necesita al X X X
o | del sistema momento de realizar sus trémites
° 3) La orientacién que recibe sobre sus dudas o X X
2 consultas sobre el uso de la plataforma digital X
e | & 4) La facilidad de navegacion por los diferentes
0 . e X X
8 y apartados de la plataforma digital
2 szcépfilon 5) La estructura de la plataforma digital X X X
;)5 Bl 6) La informacion del estado de sus tramites en
linea que le brindé la plataforma digital X X
5 7) La plataforma digital se encuentra disponible
3 - il cada vez que accedio X X
= isponibili
% r?ld del [8) Lg plataforma digital no presenta paros en el X %
g sistema sistema X M
)




9) La informacidén actualizada que brinda la
plataforma digital para realizar sus tramites
fueron utiles

Disponibilid [10) Las guias virtuales para tramites de la
ad de plataforma digital fueron adecuados
soporte
11) El soporte o apoyo del personal se encontré a
su disposicién cuando realizé su tramite
12) El tiempo que demor6 realizar su tramite en la
plataforma digital
Tiempo de |13) Esta satisfecho con el tiempo de respuesta
o | respuesta pactado
& 14) El comunicado que le brindé la plataforma
= digital sobre la reprogramacion de tiempo de
3 respuesta ante algin inconveniente
3 15) La facilidad que realizé sus tramites en la
plataforma digital
Valoracién [16) Los tramites que realizé por la plataforma

digital son mejores que los tramites

presenciales

’ //
(K /20N )

Mg. Erick Leonardo Verano Meza
DNI: 41599079




RESULTADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Escala valorativa de la satisfaccién de los
usuarios.

OBJETIVO: Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Direccién Regional

de Transporte y Comunicaciones — Ancash, 2021.

DIRIGIDO A: Usuarios de la Direccion Regional de Transporte y Comunicaciones
de Ancash, 2021.

VALORACION:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Verano Meza, Erick Leonardo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister en Gestion Publica

V.4
A
, /2 omE )

Mg. Erick Leonardo Verano Meza
DNI: 41599079

Fuente: Formato enviado por el Area de | igacion de fa E la de Postgrado de la Universidad César Vallejo

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



Andlisis de confiabilidad del instrumento: Gobierno electrénico

ITEMS < o

Encuestados | 4 | 5 | 3 | 4|5 |6 |7 |8 |9 |10|11|12]13|14 15|16 17|18 |19 3 &
E1 2 22112 al2l2]2[a1lalale]2]3]2]2]2]

E2 43 [alalalalalalalalalalalalalalalala] s

E3 2 22 2222212222222 ]2]2]2]2] 38

E4 4 3al1lalals1]3]1]2]3]al1]alalalsz]|3]se

ES5 1 a2l 2[aalalaalalala]2]1]2s

E6 2 [s[1]af[s[s[1]2]al1]1]2]s5]2]5]5]5]2]2] 59

E7 422 2]al2]al2l2l2]2]22]2]al2]2]2]2] 4

ES s | 5|5 [5|5|5|5|5|5|5[5|5|5|5[5]5|5|5]|5] 95

E9 3|alalalo]23]alalalalalalalala]a]1]1] ss8
E10 2 2 lal1l2]2]2]213324alal11]3]1l2]2] 43
Varianza de la suma de los items 399

S de varianzas | 1.7 1.9 | 1.8 | 25]2.4[1.8]1.6|16]12]21]20]17|18]20]24]22|27]14]16]36.32

a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,959 K [ Xs
k: Numero de items del instrumento 19 a= K1 1- &2
> Sz Sumatoria de las varianzas de los items. 36,32 L T
52: Varianza total del instrumento. 3991 a=0,959

Andlisis del resultado. Dado el resultado a = 0,959 y segun la escala de Cronbach, la consistencia de los instrumentos se ubica

en el rango de alta [0,8 — 1,0] por lo que el instrumento es fiable y puede ser aplicado al estudio de la poblacién censal.



Anélisis de confiabilidad del instrumento: Satisfaccién de los usuarios

ftems g 0

Encuestados | 4 | 5 1 3|4 |5 6|7 8|9 |10]11]12|13|14|15|16| 3 &
E1 alalalalals|3]alal3|alalalalalz]eo

E2 ol 2211221212212 ]2]2] 27

E3 slal21l31]22]2l3lal1]1]l1]1]2]26

E4 1111|333 lala|l3|3][3|a|3]3|a]| 44

ES5 alalalalalalolalalal2]222]2]2]a

E6 alalals|2alalalalalalalalalalale

E7 5/5|5|5|5|5|4|4|4|4|a|a|alalalalo

ES ol 1l 22al1lal2l2]2]2]2]2]22]2] 24

E9 al2l3l2]3]24al3|3|3|3|2|2]a]a]3] a7
E10 al2l2l2lal2]22l2l2121alal2]2]2] 40
Varianza de la suma de los items | 221

Sdevarianzas | 2 |2 | 2|31 l2 2|12 1]2l1]2]1]1]|1]230

a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0,952 K D Sf
k: Numero de items del instrumento 16 o= K_1l' &2
> :‘:1.5‘,.2 . Sumatoria de las varianzas de los items. 23,9 T
S2: Varianza total del instrumento. 291 a=0,952

Andlisis del resultado. Dado el resultado a = 0,952 y segun la Escala de Cronbach, la consistencia de los instrumentos se ubica

en el rango de alta [0,8 — 1,0] por lo que el instrumento es fiable y puede ser aplicado al estudio de la poblacién censal.



Anexo 04. Calculo de la muestra

De la poblacion: Naupas, et al. (2018) definen a la poblacion como un
conjunto de sujetos, objetos o hechos, que contienen caracteristicas requeridas

para la investigacion. Por ello, la poblacion esta conformada por 258 usuarios de la

Direccion Regional de Transporte y Comunicaciones — Ancash.

De la muestra: Como la poblacion es conocida se aplicdé la formula de
poblacion finita con un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple, a razon de

que todos los usuarios que conforman la poblacion tienen la misma posibilidad de

ser elegidos para ser parte de la muestra (Hernandez, et al., 2014).

La formula de célculo fue la siguiente:

N* Zl—a_fzz *p*q

n=
d**(N=-D+Z,,," *p*q
Donde:
Marco muestral N = 258
Alfa (Maximo error tipo ) a= 0,050
Nivel de Confianza 1-a/2 = 0,975
Z de (1-0/2) Z (1-a/2) = | 1,960
Prevalencia del problema p= 0,500
Complemento de p g= 0,500
Precision d= 0,050
Tamafio de la muestra a calcular n= 154,58

En la presente investigacion se dispuso de una muestra de 155

n = 155

usuarios, obtenidos del total de la poblacion




Anexo 05. Autorizacion de la Institucion donde se aplico la Investigacion

TRANS| l);z,l‘e

GOBIERNO REGIONAL - GERENCIA REGIONAL DIRECCION REGlONAwE
DE ANCASH DE INFRAESTRUCTURA TRANSPORTESS
COMUNICACIONES .~ )
__ANCASH £ 1}

‘GopieRo ResiowAL#E”

“Afio del Bicentenario del Perii: 200 afios de independencia” ANCA

Huaraz, 05 de noviembre de 2021

OFICIO N° 000717- 2021-GRA-GRI/DRTC.

DRTC - DIRECCION
REG. DoC. No, [ (80 2L ‘*?Cf__

JAVIER LUCHO UTRILLA CAMONES
Universidad Cesar Vallejo

ASUNTO : Autorizacion para Proyecto de Investigacion

REFERENCIA g Carta De Presentacion

Es grato dirigirme a usted, con la finalidad de saludarla cordialmente y
ala vez informarle en atencion al documento de la referencia, que:

Que mediante documento que se presenté de fecha 06 de octubre del 2021, solicita el alumno,
UTRILLA CAMONES, Javier Lucho, de la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo en el
Programa académico de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, en la misma que dentro del curso de Disefio
y Desarrollo del Trabajo de Investigacion, desea desarrollar su proyecto de Tesis respecto al “Gobierno
electronico y satisfaccion de los usuarios de la Direccion Regional de Transportes y
Comunicaciones de Ancash, 2021".

En referencia a lo solicitado, en la fecha hago conocer que el suscrito otorgara las facilidades para
que Ud. Pueda aplicar dichas encuestas en la zona de intervencion.

Esperando continuar con nuestra comunicacion, agradezco su atencion.

Aten’(amente

Ing. Luis ur Arias Maguiiia
Director de la Direccion Regio/ al de Transportes y Comunicaciones - Ancash

Av. Confraternidad Internacional Sur Mz. 04 - Lt. 01 - Villén Alto - Huaraz Teléf. 043-421767 - Telefax: 043-4217



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: | RUC: 20286907467
DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES REGION ANCASH
Nombre del Titular o Representante legal:
DIRECTOR DE LA DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES
ANCASH
Nombres y Apellidos DNI:
Luis Arthur Arias Maguifia 47329418

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ©, autorizo [><7], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigaciéon

Gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la Direccién Regional de Transportes
y Comunicaciones de Ancash, 2021.

Nombre del Programa Académico:
Gestién Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Javier Lucho Utrilla Camones 45787621
En caso de autorizarse, soy consciente que Ia investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

Firma:

Ing. Luis/A rthur Arias Maguiia

(*) Cédigo de Etica en Investlgaubn de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un

bajo de i igacid io bajo i el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deberé incluir la d inacién de la izacion, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 06. Matriz de puntuaciones y niveles del gobierno electronico y la
satisfaccion de los usuarios

Gobierno Electrénico

Satisfaccion de los usuarios

\d Dim1 Dim2 | Dim3 | Dim4 Total Dim1 Dim2 Dim3 Total

1127 B|15| R|6| R |16 | B 64 R 19 MS | 15| MS | 17 | MS | 51 | MS
2124 R|19| R|6|R |14 |R 63 R 17 MS |15 | MS | 16 | MS | 48 | MS
3|18 R|20|R|7| R |16 |B 61 R 18 MS | 14 | MS | 15 | MS | 47 | MS
4 |16 | M| 17 | R |5 | M 7 M | 45 R 16 MS | 17 | MS | 10 IS 43 | MS
51188 | R|18 | R|6| R |10 | R 52 R 17 MS | 11 IS 13 | MS | 41 | MS
6|16 | M|11 | M|3| M| 10 | R 40 M 16 MS 6 IS 11 IS 33 IS
7118 | R|15| R|4| M| 10 | R 47 R 11 IS 12 IS 13 | MS | 36 IS
8|18 | R|18| R|5| M| 12 | R 53 R 11 IS 10 IS 14 | MS | 35 IS
9116 | M|17 | R |3 | M| 10 | R 46 R 17 MS | 15| MS | 15 | MS | 47 | MS
10|17 | R|14 | M|3|M |11 | R | 45 |R| 16 | MS | 7 IS 9 IS |32 ] IS
11|19 | R|15|R|7|R| 6 |M| 47 | R | 12 IS 9 IS |12 | IS | 33| IS
12|22 | R|18 | R |4 | M| 8 M 52 R 11 IS 9 IS 15 | MS | 35 IS
13|19 | R|17|R|4|M| 13| R| 53 |R| 15 | MS |13 | MS |12 | IS | 40 | MS
14|17 | R|16 |R |2 | M| 7 | M| 42 | M| 12 IS |17 | MS | 13 | MS | 42 | MS
15|23 |R|22|R|8|B |18 | B | 71 |B| 21 | MS |18 | MS |21 | S |60 | S
16|16 |M|18 | R|4|M| 10| R| 48 |R| 17 | MS | 8 IS | 13 | MS | 38 | MS
17|13 | M| 14 | M|5|M| 8 |M| 40 |M| 15 | MS | 13 | MS | 7 IS | 35| IS
18|16 |M |16 |R |8 | B | 7 |M| 47 | R | 10 IS |18 | MS | 12 | IS | 40 | MS
19|16 | M |12 | M| 2| M| 10 | R 40 M 11 IS 12 IS 11 IS 34 IS
20018 | R|19 | R|4| M| 15| R 56 R 13 IS 13| MS |15 | MS | 41 | MS
2118 | R |17 | R|5| M| 16 | B 56 R 15 MS | 10 IS 11 IS 36 IS
2219 | R |17 | R|4| M| 11 | R 51 R 15 MS | 15 | MS | 11 IS 41 | MS
23|15 | M| 20 | R |4 | M| 11 | R 50 R 15 MS | 12 IS 11 IS 38 | MS
2417 | R |12 | M| 7| R |10 | R 46 R 12 IS 15| MS | 15 | MS | 42 | MS
2522 | R |23 | B|9|B |17 | B 71 B 19 MS | 18 | MS | 22 S 59 | MS
26 | 18| R| 15| R|6 | R|10 | R 49 R 13 IS 12 IS 16 | MS | 41 | MS
2722 | R|14 { M|6 | R |14 | R 56 R 11 IS 13| MS | 14 | MS | 38 | MS
2817 | R |18 | R |5 | M 9 M | 49 R 12 IS 13 | MS | 11 IS 36 IS
2919 | R|19 | R|7| R |16 | B 61 R 14 IS 10 IS 14 | MS | 38 | MS
30|20 R |16 | R |6 | R 6 M | 48 R 14 IS 16 | MS | 10 IS 40 | MS
3122 | R |23 | B|8| B |18 | B 71 B 20 MS | 20 S 20 S 60 S
3219 R|19 | R|3|M|11 | R 52 R 11 IS 15 | MS | 12 IS 38 | MS
3319 | R |12 | M| 4| M 9 M| 44 M 12 IS 11 IS 11 IS 34 IS
3415 M| 18 | R|4| M| 15| R 52 R 14 IS 10 IS 9 IS 33 IS
35(12| M| 16 | R|4| M| 10 | R 42 M 12 IS 10 IS 10 IS 32 IS
3619 | R|17 | R|4| M| 11 | R 51 R 12 IS 16 | MS | 17 | MS | 45 | MS
3719 | R |12 | M| 7| R |11 | R 49 R 15 MS | 10 IS 10 IS 35 IS
38|17 | R|14 | M| 6| R 8 M | 45 R 14 IS 7 IS 11 IS 32 IS
3920 R|15| R|7| R |13 |R 55 R 13 IS 17 | MS | 14 | MS | 44 | MS
40|17 | R |16 | R |3 | M| 10 | R 46 R 14 IS 15| MS | 18 | MS | 47 | MS
41|15 | M| 22 | R|5| M| 16 | B 58 R 17 MS | 15| MS | 16 | MS | 48 | MS
42 1 23 | R |17 | R |3 | M 9 M 52 R 14 IS 13| MS | 15 | MS | 42 | MS
43122 | R|16 | R |4 | M| 12 | R 54 R 15 MS | 13 | MS | 12 IS 40 | MS
44120 | R|19 | R|3 | M| 12 | R 54 R 12 IS 13| MS | 16 | MS | 41 | MS
45|19 | R|16 | R |4 | M| 13 | R 52 R 14 IS 9 IS 13 | MS | 36 IS
46|16 | M| 15| R|5| M| 14 | R 50 R 12 IS 11 IS 14 | MS | 37 IS
47|19 | R| 19| R|5| M| 10 | R 53 R 13 IS 13| MS | 14 | MS | 40 | MS
48| 24 | R |21 | R | 8| B |18 | B 71 B 22 MS | 19 S 20 S 61 S
49|21 | R|16 | R|5| M| 14 | R 56 R 18 MS | 11 IS 9 IS 38 | MS
5013 | M|16 | R|6| R |11 | R 46 R 12 IS 12 IS 11 IS 35 IS
51|20 | R |18 | R|5| M| 10 | R 53 R 13 IS 11 IS 16 | MS | 40 | MS




52|18 | R |15 | R[4 M |12 | R | 49 |R | 12 IS |17 | MS | 15 | MS | 44 | MS
53|21 | R|16|R|5|M|J12 | R[5 |R| 11 IS |11 | IS |13 | MS | 35 | IS
54115/ M|12 M|4|M|10|R| 41 M| 14 IS |13 | MS | 7 IS |34 | IS
55|14/ M|15 | R|4|M|13|R| 46 |R | 10 IS 110 | IS |14 | MS | 34 | IS
56|19 | R|16 | R|7|R |17 | B[ 5 |R]|] 10 IS |13 | MS | 15 | MS | 38 | MS
57|16 | M|16 |R|6 | R|14 | R| 52 |R| 14 IS |17 | MS | 8 IS | 39 | MS
58|24 | R|12|M|5|/ M| 9 M| 5 |R| 16 |[MS |12 ] IS |13 | MS | 41 | MS
59|23 | R |26 | B|8|B|17 | B| 74 |[B|] 19 |[MS|20| S |21 | S 60 S

6018 | R|11 | M|3|M |15 | R| 47 |R| 14 IS |12 | IS |12 | IS | 38 | MS
61|23 | R|23|B|9|B |16 |B| 71 |B| 22 | MS |17 | MS |18 | MS | 57 | MS
62|15/ M|19 | R|3|M|13|R| 5 | R ]| 13 IS |14 | MS |11 | IS | 38 | MS
63|20 | R|18 | R|6 | R|J10|R| 54 |R| 14 IS 110 | IS |15 | MS | 39 | MS
6412 M|15 | R|6 | R|13|R| 46 |R| 15 | MS |16 | MS |16 | MS | 47 | MS
6518 | R |17 | R|4|M|J13 | R[5 |R| 11 IS |14 | MS |11 | IS | 36 | IS
66 | 25 | R|19 | R|4/M|10|R| 58 |R 9 IS |14 | MS |12 | IS | 35 | IS
67|22 | R|13| | M|4|/ M| 7 | M| 46 |R| 16 | MS |12 ]| IS |13 | MS | 41 | MS
68|20 R|13 | M|5| M| 9 M| 47 |R| 14 IS |11 | IS |11 | IS | 36 | IS
6917 | R|15| R|7|R|J14|R| 53 |R 9 IS 112 | IS |16 | MS | 37 | IS
70|25 | R|18|R|7|RJ12|R| 62 |R | 13 IS 9 IS |15 | MS | 37 | IS
71|21 | R|21 | R|8|B|16|B| 66 |R| 20 | MS |16 | MS |19 S 55 | MS
72/19 | R|13|M|6| R|11 | R| 49 |R | 13 IS |10 | IS 8 IS |31 ] IS
/3|16 M|1IO| M|4/ M| 8 | M| 38 M| 14 IS 110 | IS |12 | IS | 36 | IS
74121 | R|17 | R|5|M|12 | R[5 |R| 16 |[MS |12 ]| IS |13 | MS | 41 | MS
/5|18 R|18|/ R|4/M|11 | R| 5 |[R|] 15 |[MS|10| IS |11 | IS |36 | IS
76|17 | R|13|M|6|R|12 | R| 48 |R | 13 IS 110 | IS |13 | MS | 36 | IS
/7|14 M|18| R|[2|M|13|R | 47 |R | 10 IS 110 | IS |13 | MS | 33 | IS
78|23 | R|21|R|6|R |20 | B | 70 |R| 20 | MS | 22 S |20 S 62 S

9|15  M|15 | R|6|R|14| R[50 |R 9 IS |12 | IS |10 | IS |31 | IS
80|17 | R|16 | R|5|M|12 | R[5 | R ]| 12 IS |11 | IS |11 | IS |34 | IS
81|19 | R|18|R|2|M]|12 | R| 51 |R 8 IS 8 IS |14 | MS | 30 | IS
82|19 | R|15 | R|6|R| 9 | M| 49 |R| 18 | MS |13 | MS |15 | MS | 46 | MS
83|17 | R|16 | R|5|M|14 | R[5 |R| 15 | MS |15 | MS |13 | MS | 43 | MS
84| 18| R|14 | M|7|R|14|R| 53 |R| 14 IS |11 | IS |15 | MS | 40 | MS
8|16 | M|19 | R|6|R| 9 M| 5 |R]| 10 IS 9 IS |15 | MS | 34 | IS
86|20 | R|19 | R|8|B |16 | B| 63 |R| 18 | MS | 19 S 17 | MS | 54 | MS
87|18 | R|13 | M|4|M|15 | R[5 | R | 12 IS 9 IS |12 | IS | 33 | IS
8|19 | R|20|R|5| M| 8 | M| 5 |R|] 10 IS |11 | IS |14 | MS | 35 | IS
89|21 | R|19|R|3|M| 7 |M| 5 |R]| 13 IS |14 | MS | 16 | MS | 43 | MS
90|21 | R|17 | R|5|/ M| 8 | M| 51 |R| 14 IS |11 | IS |15 | MS | 40 | MS
91|19 | R |25 | B |8|B |18 | B| 70 |R | 23 S |21 S 19 S 63 S

92|24 | R|11  M|6|R| 8 |M]| 49 |R| 14 IS |12 | IS |15 | MS | 41 | MS
98|21 | R|16 | R|4|/M|10 | R| 51 |R| 11 IS |11 | IS |14 | MS | 36 | IS
94|20 R|15 | R|2|M|14 | R| 51 |R|] 16 |MS | 9 IS |14 | MS | 39 | MS
95|13 M|18 | R|6|R|12 | R| 49 | R | 12 IS |13 | MS |11 | IS | 36 | IS
9% |16 | M|13 | M|6 | R| 6 |M| 4 |[M| 16 | MS |12 | IS |10 | IS | 38 | MS
97|22 | R|15 | R|5/ M| 8 |M| 5 | R ]| 13 IS |11 | IS |10 | IS | 34 | IS
98|17 | R|13 | M|4| M| 8 | M| 42 | M| 12 IS |13 | MS |12 | IS | 37 | IS
9|16 | M|13 | M|5/ M| 8 M| 42 M| 11 IS |14 | MS | 9 IS |34 | IS
100 18 | R |19 | R |4/ M |10 | R| 51 |R| 14 IS |13 | MS | 13 | MS | 40 | MS
10119 | R |15 | R|6|R| 9 M| 499 |R ]| 12 IS |16 | MS | 15 | MS | 43 | MS
102 25 | R |15 | R|4/ M| 8 |[M| 52 |R| 14 IS |11 | IS |13 | MS | 38 | MS
103 17 | R |18 | R |8 | B |15 | R| 58 |R| 15 |MS |11 | IS |14 | MS | 40 | MS
104 18 | R |20 | R [6 | R |10 | R | 54 |R | 10 IS |11 | IS |12 | IS | 33 | IS
105 18 | R |17 | R |5 M |11 |R| 51 |R| 16 | MS |16 | MS |10 | IS | 42 | MS
106 199 | R|11 | M|3| M| 8 | M| 41 |[M| 15 | MS |11 | IS 9 IS |35 | IS
10720 | R |17 | R[5/ M| 9 M| 51 |R| 16 | MS |13 | MS |14 | MS | 43 | MS
108 199 | R |18 | R|8|B| 9 | M| 54 |[R] 13 IS |15 | MS | 8 IS |36 | IS




10925 | R|21 | R|6|R|14|R| 66 |R| 15 | MS |15 | MS |15 | MS | 45 | MS
110 14 | M|10 | M|6 | R| 9 M| 39 |M| 15 | MS | 8 IS |11 | IS |34 | IS
111117 |R |13 | M |3 | M| 9 |M| 42 |M | 12 IS |14 | MS |10 | IS | 36 | IS
112114 | M| 13 | M|4| M| 7 | M| 38 |M| 11 IS 112 | IS |11 | IS |34 | IS
113/ 17 |R |17 | R |4|M|10 | R | 48 | R 8 IS |15 | MS | 9 IS |32 | IS
114122 |R |23 | B|9|B |17 | B | 71 |B| 21 | MS |20 | S 16 | MS | 57 | MS
11511 | M| 14  M|3| M| 8 | M| 36 |M] 13 IS 110 | IS |12 | IS | 35 | IS
116 23 | R |18 | R |6 | R |11 |R | 58 | R | 14 IS |13 | MS | 15 | MS | 42 | MS
117]18 | R |14 | M| 7| R |16 | B| 5 |R| 12 IS |14 | MS |12 | IS | 38 | MS
118/ 22 |R |11 | M|6|R| 9 |M| 48 |R| 11 IS |11 | IS |13 | MS | 35 | IS
11919 | R |12  M|5| M |12 | R | 48 |R ]| 10 IS |11 | IS |12 | IS | 33 | IS
120014 | M|1I0O | M|2|M|10|R| 36 |M] 13 IS |13 | MS | 9 IS |3 | IS
121119 | R |15 | R[5 M |13 | R | 52 |R ]| 12 IS 110 | IS |15 | MS | 37 | IS
122 18 | R |18 | R |3 | M |10 | R]| 499 |R| 18 | MS |13 | MS |13 | MS | 44 | MS
12321 |R |24 B|9|/B|16|B| 70 |R| 21 |MS|19| S |20 ]| S 60 S

12420 R |14 M|6 | R|12 | R| 52 |R| 15 |MS |10 | IS |12 | IS |37 | IS
12514 | M| 18 | R|6 | R|11 | R | 49 |R ] 10 IS 116 | MS | 20 S 46 | MS
126 18 | R |18 | R |3 | M |13 | R | 52 |R| 17 | MS |15 | MS |12 | IS | 44 | MS
127117 |R|18 | R|5| M| 9 |M| 49 |R| 11 IS |13 | MS |15 | MS | 39 | MS
128/ 20 | R |14 | M|5| M|13 | R | 52 |R] 13 IS |11 | IS |15 | MS | 39 | MS
129|112 | M| 14 | M|4| M| 9 M| 39 |M| 11 IS |12 | IS |11 | IS |34 | IS
130 15 | M| 18 | R |6 | R |16 | B | 5 |R]|] 11 IS |18 | MS |12 | IS | 41 | MS
131117 |R |15 | R |4| M |14 |R| 50 |R| 14 IS |11 | IS |16 | MS | 41 | MS
132118 | R |17 | R |4 | M |11 |R| 50 |R | 12 IS |13 | MS |12 | IS | 37 | IS
133/ 22 | R |17 | R|3|M|J10|R| 52 |[R] 10 IS |13 | MS |10 | IS | 33 | IS
134/ 20 | R |16 |R |4 M|10 | R| 50 |R| 15 |MS |11 | IS 9 IS |3 | IS
135/ 21 |R |12  M|4|M|15 | R | 52 |R] 13 IS |13 | MS |12 | IS | 38 | MS
136|211 |R |14 | M|2|M|15 | R| 5 |R| 11 IS |14 | MS | 9 IS |34 | IS
13716 | M| 15 | R|3| M| 7 M| 41 |M| 14 IS 110 | IS |10 | IS |34 | IS
138/ 14 | M |19 | R |8 | B |10 | R| 51 |R| 15 |MS |16 | MS |10 | IS | 41 | MS
13920 | R |14 | M|6 | R|15 | R | 5 | R ]| 13 IS |15 | MS |11 | IS | 39 | MS
140/ 26 | R |20 | R |8 | B |17 | B | 71 | B | 23 S 18 | MS | 19 S 60 S

141115 | M| 14 | M|2 | M|10 | R | 41 | M| 13 IS 9 IS |14 | MS | 36 | IS
142121 |R |17 | R|2|M|1I0 | R| 50 | R 9 IS 9 IS 8 IS | 26 | IS
143/ 22 |R |17 |R |6 | R|14|R| 5 |R| 15 | MS |20 S 15 | MS | 50 | MS
14416 | M |15 | R |2 | M |11 | R| 4 |M| 11 IS |12 | IS 9 IS |32 | IS
14515 M|13 | M|6|R| 8 | M| 42 |[M]| 13 IS |10 | IS |11 | IS |34 | IS
146/ 20 | R |24 | B |9 B |17 | B | 70 |R| 22 | MS |17 | MS | 21 S 60 S

147122 | R |19 | R|8|B |16 | B | 65 |R| 17 | MS |16 | MS |15 | MS | 48 | MS
148/ 21 |R |14 | M|4|M |11 |R| 50 |R| 14 IS |15 | MS |11 | IS | 40 | MS
149/ 24 |R |23 | B |6 | R |17 | B | 70 |R| 21 | MS | 19 S 19 S 59 | MS
150 19 | R |13 | M|6 | R|13 | R | 51 |R| 12 IS |11 | IS |17 | MS | 40 | MS
151121 |R |14 M|4|M|13|R |52 |R| 14 IS |16 | MS | 8 IS | 38 | MS
152 17 | R |13 | M|3 | M |10 | R | 43 | M| 12 IS |11 | IS |11 | IS | 34 | IS
153/ 12 | M |19 |R 5| M |11 | R | 47 |R] 11 IS |14 | MS | 16 | MS | 41 | MS
154 18 | R |17 | R |5 M| 13 | R | 53 | R 8 IS |13 | MS |11 | IS | 32 | IS
155|255 | R |24 | B|8|B|16|B| 73 |B| 21 | MS |19 S |20 S 60 S

Fuente: Bases de datos de la aplicacion de instrumentos aplicados a los

usuarios de la Direccidon Regional de Transportes y Comunicaciones de Ancash,

2020.




Leyenda

Baremo para el analisis del nivel de gobierno electrénico

Nivel de valoracién Malo Regular Bueno
Dimension 01: Interna [7-16] [17-26] [27-35]
Dimension 02: Externa [6-14] [15-22] [23-30]
Dimension 03: Relacional [2-5] [6—-7] [8-10]
Dimension 04: Promocional [4-9] [10-15] [16-20]
Variable: Gobierno electronico [19-44] [45-70] [71-95]

Baremo para el analisis del nivel de satisfaccion de los usuarios
Nivel de valoracion Insatisfecho Medla}namente Satisfecho
satisfecho

Dimension 01: Eficiencia [6-14] [15-22] [23-30]
Dimension 02:
Disponibilidad [5-12]  [13-18]  [19-25]
Dimension 03: Cumplimiento [5-12] [13-18] [19-25]
Variable: Satisfaccion de los [16—37] [38-59] [60—80]

usuarios




