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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar la incidencia del gobierno
electronico en la calidad del servicio brindado a los usuarios en una Unidad de
Gestion Educativa Local, Cajamarca en el 2022. Por lo que se emple6 como
metodologia un enfoque cuantitativo, de tipo basico, de disefio no experimental
transversal y de alcance correlacional causal. Asi también, para la recoleccion de
informacion, se emple6 como técnica a la encuesta y como instrumento dos
cuestionarios, la cual fue aplicada a 263 directores. En lo que corresponde a los
resultados obtenidos de la variable gobierno electrénico, se tiene que el 55.8% de
los encuestados lo califica como bueno, mientras que, para la calidad de servicio,
el 75.66% lo considera como regular. Para el calculo de resultados, empleé el
estadistico de Rho de Spearman, en tanto que en la relacion entre gobierno
electronico y calidad de servicio se alcanzo una relacion de 0.333 y un valor de
significancia de 0.000; lo cual permitié aceptar la Hipotesis Hi, 1o que permite
concluir en que el gobierno electronico impacta positiva y significativamente en la
calidad del servicio brindado a los usuarios en una Unidad de Gestion Educativa

Local, Cajamarca en el 2022.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the impact of e-government on the
quality of service provided to users in a Local Educational Management Unit,
Cajamarca in 2022. Therefore, a quantitative, basic, non-experimental cross-
sectional design and causal correlational approach was used as a methodology.
Also, for the collection of information, a survey was used as a technique and two
guestionnaires as an instrument, which was applied to 263 principals. Regarding
the results obtained for the e-government variable, 55.8% of those surveyed rated
it as good, while 75.66% of those surveyed rated the quality of service as fair. For
the calculation of results, Spearman's Rho statistic was used, while in the
relationship between e-government and quality of service a relationship of 0.333
and a significance value of 0.000 was reached, which allowed accepting Hypothesis
H1, which allows concluding that e-government has a positive and significant
impact on the quality of service provided to users in a Local Educational
Management Unit, Cajamarca in 2022.

Keywords: E-Government, quality of service, user satisfaction.
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|. INTRODUCCION

El gobierno y la universalidad de las entidades que involucra la gestion
publica, necesita acelerar, perfeccionar, compatibilizar y transparentar los
procedimientos que actualmente se usan en el régimen gubernamental, lo cual ha
conllevado a usar de manera activa y progresiva herramientas tecnolégicas, crear
programas informaticos afirmados en disefios perfeccionados para trabajar de
manera optimizada y eficaz.

En ese sentido, la responsabilidad de la modernizacién de la administracion
estatal, recae en todas las agencias gubernamentales, funcionarios y servidores
publicos en cada nivel de gobierno (Presidencia de Consejo de Ministros, 2021).
Por lo que, cualquier intento de elevar el nivel de desempefio de las instituciones
publicas en beneficio del pueblo, debe contar con la participacion de diversos
sectores y entidades del estado; mismas que seran apoyadas con las herramientas
gue provee el gobierno electronico.

En ese contexto, los avances tecnologicos han permitido transformar y
modernizar la sociedad, desde la perspectiva de interaccion social, con las
autoridades tanto locales como nacionales (Paraschiv Dorel et al., 2022). Es por
esta razon que, en la gestion publica, el uso de las TIC’s ha generado un impacto
positivo, manifestado en la percepcidén que tienen los ciudadanos con respecto a
los servicios que les brindan las entidades del Estado.

Asimismo, diversos estudios e investigaciones, han formulado una variedad
de modelos que involucran etapas para el perfeccionamiento de la implementacion
del gobierno electronico. No obstante, rara vez se discuten otros fundamentos que
podrian contribuir de mejor manera en las entidades publicas (Zhang & Kimathi,
2022). Es por esto que, en el presente trabajo, se abordaron las bases tedricas en
relacion a las dimensiones y etapas que afronta el perfeccionamiento para la
ejecucion del gobierno electronico en la administracion publica.

Algo semejante ocurre con la sucesion de fases en la creacion de la
administracion electronica, pues muchas de las entidades del sector publico se
guedan en la primera, denominada la fase de presencia, donde se restringen a usar
las TIC’s solo para brindar informacién al publico, otras llegan a la fase de
interaccion donde los ciudadanos puedan acceder a informacién importante, llenar

formularios en linea y comunicarse contacto por e-mail y muy pocas llegan a la fase



de transicion donde las entidades incorporan sistemas de autoservicio donde el
ciudadano realiza gestiones completas de manera autbnoma (Organizacion de los
Estados Americanos, 2022).

Teniendo en cuenta este fundamento, se ha percibido que actualmente una
Unidad de Gestion Educativa Local, Cajamarca, mas del 40% de directores siguen
desarrollando la gran mayoria de los tramites de gestién administrativa de manera
tradicional; esto debido a multiples factores dentro de los cuales destaca el tema
de alfabetizacion digital y poca confiabilidad que tienen para realizar tramites en
linea. Sumado a ello, también esta el hecho de que, en casi todos los afios no se
logran cubrir al 100% los puestos de especialistas y colaboradores, lo cual obliga a
los que estan contratados a asumir funciones de los puestos faltantes, lo que
produce retrasos en la atencion y ejecucion de procesos.

Ante esta situacion, se formul6 el planteamiento del problema mediante la
siguiente interrogante: ¢Como incide el gobierno electronico en la calidad del
servicio brindado a los usuarios de una Unidad de Gestion Educativa Local,
Cajamarca en el 20227?; consecuentemente también se formularon preguntas para
problemas especificos como: ¢ Cual es el nivel de percepcion de la implementacion
del gobierno electronico en una Unidad de Gestion Educativa Local, Cajamarca en
el 20227, ¢ Cual es el nivel de percepcion de los usuarios respecto a la calidad de
servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Cajamarca en el 2022? y ¢ Cual
es el grado de relacion entre el gobierno electrénico y las dimensiones de la calidad
de servicio en una Unidad de Gestion Educativa Local, Cajamarca en el 20227?;
interrogantes que dieron el horizonte para llevar a cabo este estudio.

Partiendo de esta disposicion, la justificacion tedrica de esta investigacion
radic6 en conocer coOmo interactian las variables que son objeto de estudio,
basandose en investigaciones previas y los fundamentos que respaldan a las
mismas, aplicando la confiabilidad como principal fuente de sustento cientifico,
también se justifica metodolégicamente, porque utilizdé un disefio no experimental
de tipo correlacional causal que ha sido utilizado en anteriores investigaciones y ha
permitido obtener resultados efectivos, ademas de poder determinar incidencia de
la variable dependiente en la independiente; asi como también, permitir al autor
aplicar los conocimientos referentes al tema de estudio, de manera que la

investigacion pueda ser tomada como antecedente para investigaciones en un



futuro. Del mismo modo, porque permitird a la entidad estudiada, identificar
propuestas de mejora, teniendo en cuenta los resultados obtenidos del
procesamiento de informacidn sobre la percepcion que tienen los usuarios tomados
como muestra.

Tras lo manifestado, se plante6 como objetivo general, determinar la
incidencia del gobierno electronico en la calidad del servicio brindado a los usuarios
en una Unidad de Gestion Educativa Local, Cajamarca en el 2022. Por otro lado,
se han planteado objetivos especificos como: identificar el nivel de percepcion de
la implementacion del gobierno electronico en una Unidad de Gestién Educativa
Local, Cajamarca en el 2022, identificar el nivel de percepcién de los usuarios
respecto a la calidad de servicio en una Unidad de Gestiébn Educativa Local,
Cajamarca en el 2022 y analizar la relacion entre el gobierno electronico y las
dimensiones de la calidad de servicio de los usuarios en una Unidad de Gestion
Educativa Local, Cajamarca en el 2022.

Finalmente, se planteé como hipétesis Hi: El gobierno electronico impacta
positiva y significativamente en la calidad del servicio brindado a los usuarios en
una Unidad de Gestion Educativa Local, Cajamarca en el 2022; asimismo la
hipotesis Ho: El gobierno electronico no impacta positiva y significativamente en la
calidad del servicio brindado a los usuarios en una Unidad de Gestion Educativa

Local, Cajamarca en el 2022.



Il. MARCO TEORICO

En este apartado, se abordan investigaciones previas en relacion al tema de
estudio, las cuales son de mucha ayuda para el sustento teérico en la misma.

Como principal trabajo previo, tenemos a Menezes et al. (2022), cuya
investigacion tuvo como objeto, identificar y describir modelos basados en la
evaluaciéon de los servicios publicos desde la perspectiva del usuario, para ello
realizaron un analisis de 31 estudios publicados en los ultimos 15 afios, a partir de
los cuales se trabajaron cuatro dimensiones relativas a la evaluacion de servicios
como lo son: la calidad, la aceptacion de los sistemas informaticos, la satisfaccion
y experiencia del usuario. El estudio finalmente contribuyd en esta investigacion en
lo que respecta a la identificacion de modelos, dimensiones, instrumentos y
herramientas que permitan evaluar los servicios estatales desde la perspectiva de
los usuarios.

Posteriormente, en la investigacion de Li & Xue (2021), plantearon como
meta, calcular el nivel de confianza después de la utilizacion de plataformas
electronicas por parte de los habitantes de China y cuél es su impacto en la
intencidn de su uso continuo, para ello recopilaron datos de una encuesta realizada
a 1.867 ciudadanos que viven en un municipio de control directo y en cuatro
ciudades mas pobladas de dicho pais, este estudio pone a prueba el modelo
conceptual propuesto mediante una guia de igualdades algebraicas; obteniendo
como resultados, que la confianza en el gobierno, en el internet y la eficacia para
brindar el servicio; tiene efectos positivos en la percepcion de ciudadanos. Dicho
articulo tuvo un aporte significativo en el reforzamiento de la hipétesis positiva de
la investigacion actual, puesto que demostré que el uso de la administracion
electronica influye directamente en la confianza y satisfaccion del usuario previo al
uso de la misma.

Del mismo modo Suri & Sushil (2022), en su investigacion, realizaron un
analisis de la aplicacion eficiente de estrategias que permitan generar rendimiento
en la gobernanza electrénica, basandose en el estudio de algunos proyectos en la
India, para esto, aplicaron una encuesta a los funcionarios de nivel operativo que
trabajaban en los mismos, obteniendo como resultado, que la eficiencia en la
aplicacién de la estrategia, permite predecir el rendimiento de la gobernanza

electronica. Lo obtenido en la experiencia expuesta, sirvio para que en el presente



trabajo se tome en cuenta la planificacion de estrategias que impulsan la
gobernanza electronica, ya que es uno de los factores clave promover a la misma.

Asi también Balushi & Ali (2020), cuyo articulo de investigacion, tuvo como
objetivo, generar una herramienta para calcular el nivel percibido con respecto a la
calidad de los servicios de administracion electronica, para lo cual se estudiaron y
validaron ocho dimensiones principales como lo son: personalizacién, usabilidad,
rendimiento, disefio web, seguridad, participacién ciudadana, agrado y lealtad.
Teniendo como resultado que, de las ocho dimensiones, la de mayor impacto fue
del disefio web y la seguridad en el contexto del E-Government del pais Omén. Este
trabajo, sirvio para corroborar una vez mas que la calidad del servicio de la
administracién electronica esta ligada directamente con la interaccion efectiva de
los usuarios de tal manera que genera un impacto positivo.

A nivel nacional Donaires Soria (2022), plante6 como objetivo en su tesis,
determinar la influencia del gobierno electronico en la percepcion de los usuarios
en el ayuntamiento de Abancay, departamento de Apurimac en el afio 2021, cuyo
disefio fue de tipo no experimental correlacional-causal, aplicando el método
hipotético - deductivo y teniendo como muestra de estudio a 100 habitantes que
hacen uso del servicio en mencién, a los cuales se les aplic6 una encuesta que
posteriormente arrojo como resultados de analisis, que el gobierno electronico
repercute significativamente en la atencion y cumplimiento de expectativas de los
usuario de dicha entidad. Este trabajo dio un sustento positivo a la hipétesis de la
actual investigacion, ya que confirma la correspondencia directa existente de la
variable independiente sobre la dependiente.

Por su parte, Santos Mendoza (2021), en su tesis plante6é como principal
objetivo, constatar la influencia del gobierno electrénico en la percepcion del usuario
exterior del Centro Materno Infantil de Comas, aplicando un estudio no experimental
cuantitativo correlacional y haciendo uso de encuestas, mismas que fueron
aplicadas a 52 usuarios externos. Posterior a su analisis se demostré que las
estrategias y herramientas que propone el gobierno electrénico, ayudan a satisfacer
las expectativas que tienen los usuarios. Esta tesis también aporté al presente
trabajo, en lo que respecta a la demostracion de la hipétesis y al cumplimiento del

objetivo planteado.



Ademas, en su tesis, Acevedo Lluén (2021), plante6 como objetivo principal,
establecer la relacion entre el gobierno electrénico y la atencion a los habitantes en
el Poder Judicial de Lima; investigacién que tuvo disefio no experimental de tipo
correlacional causal, en la cual se aplico un cuestionario a 277 habitantes con
temas referentes al gobierno electronico, obteniendo como resultado la verificacion
de una relacion favorable del mismo, en la mejora en la atencion al ciudadano. Es
preciso sefialar que esta tesis, calific6 como antecedente positivo para esta
investigacion, ya que demuestra la relaciobn elocuente entre las variables
abordadas.

Finalmente Utrilla Camones (2021), en su trabajo de tesis plante6 establecer
la relacion existente del gobierno electronico con el cubrimiento de las expectativas
de los usuarios de la gerencia de transportes del departamento Ancash en el afio
2021, aplicando un disefio de tipo no experimental correlacional, con una muestra
de 155 usuarios a los que se le aplicO una encuesta de escala valorativa y que
mediante el procesamiento de datos, se corroboré que el gobierno electronico en
esta entidad es percibido en un nivel regular, ya que cumple medianamente con las
expectativas de los mismos, lo cual indica que existe una mediana conexion entre
sus variables. Esta tesis, ayudd a demostrar que no en todas las entidades el
gobierno electrénico tiene una significacion positiva completa respecto a la
percepcion del usuario.

Considerando también los fundamentos tedricos involucrados en el presente
tema, es preciso sefialar que el gobierno electronico, tiene sus cimientos en el
abastecimiento y servicios de informacion, promocionando la transparencia, el
compromiso y la participacion en las gestiones del gobierno, en la dimension
politica, apoyados de la tecnologia (Saylam & Yildiz, 2022). Enfatizando de esta
manera que los avances tecnolégicos han permitido que los ciudadanos se
convirtieran en buscadores activos e incluso en productores de informacion, en
lugar de ser solo receptores pasivos.

En ese sentido, es importante mencionar la teoria del conectivismo, que
implica desafios que muchas organizaciones afrontan en acciones de gestion del
conocimiento (Siemens, 2004). Asi pues, esta teoria presenta un paradigma de
aprendizaje que examina los cambios ocasionados por la globalizacion en la

sociedad, donde la forma de aprender involucra multiples factores dentro de los que



destaca el vertiginoso avance tecnoldgico, el cual induce a que los colaboradores
de las organizaciones actualicen sus conocimientos, sobre todo en el manejo de
TIC’s mediante el proceso conocido como alfabetizacion digital.

Por otro lado, se destaca que la implementacion del gobierno electronico es
apoyada por la alfabetizaciéon digital, la cual involucra competencias digitales del
aprendizaje en linea, asi como también a las multiples competencias relativas a la
aplicacion de las tecnologias digitales, mismas que involucran la capacidad de los
usuarios para adoptar las TIC’s en contextos de fuera de linea, en linea o mixtos,
pudiendo de esta manera, participar publicamente por medios electrénicos (Yu,
2022). Es importante recordar que esta terminologia debe entenderse como una
nueva forma de comunicacion, que ayuda a comprender y adquirir habilidades en
la manipulacion de la informacion en las multiples plataformas digitales que las
entidades proporcionan.

En relacion con lo expuesto, también se ha determinado que la gobernanza
digital implica adoptar las TIC’s para mejorar progresivamente el desarrollo de las
funciones gubernamentales para todas las partes interesadas. Ademas de ello, los
organismos gubernamentales se enfrentan a retos clave derivados de la
complejidad de la gobernanza digital, debido a la incertidumbre y la heterogeneidad
de los procesos, que se necesitan seguir comprendiendo y resolviendo (Sukhwal &
Kankanhalli, 2022). Razén por la cual, la modelizacién del estado, debe considerar
la implementacion técnicas y herramientas para poder investigar y comprender las
complejidades en un ecosistema de gobernanza digital.

Del mismo modo, la innovacién tecnolégica contribuye significativamente en
la confianza de los consumidores que utilizan los servicios se acreciente, ademas
de ayudar a cumplir con las expectativas de los mismos, constituyéndose asi en
uno de los pilares significativos para calcular la aplicacion efectiva de la gobernanza
electronica (Bhuvana & Vasantha, 2022). Es por este motivo que se debe promover
la digitalizacion, tanto en tramites como en servicios, ya que esto mejora la gestion
publica y fortalece la confianza de la ciudadania.

Otro de los factores que ofrece la gobernanza electrénica, es proporcionar
servicios eficaces en linea al publico y promover la transparencia en los
procedimientos, acelerar el tiempo de respuesta y facilitar servicios en cualquier

momento y lugar (Rajeshwar & Roy, 2022). Es importante sefalar que la



gobernanza electronica es necesaria para fomentar la participacion de los
ciudadanos, el fortalecimiento de la gobernanza y proporcionar servicios de calidad,
gue todo ciudadano espera.

También, cabe recalcar que administracion electronica ha utilizado la
tecnologia de la informacion en muchos ambitos, rompiendo con los métodos
tradicionales de funcionamiento gubernamental y ha aportado un paradigma de
integracién de funciones entre administraciones, pues hoy en dia, la sociedad
demanda servicios digitales innovadores, para resolver los problemas sociales y
responder a las demandas en el medio gubernamental y socioeconémico (Nam et
al., 2022). Es por esto que la tecnologia contribuye a mejorar la eficiencia de las
funciones gubernamentales, ya que ofrece muchas posibilidades para mejorar la
eficiencia de la funcion estatal y a su vez ir mejorando la eficacia con la que se
brindan los servicios en la administracion publica.

Partiendo de este orden de ideas, es imprescindible sefialar que, para su
puesta en marcha, se precisa de recursos tecnologicos, pero también del talento
humano, con el que estimulen la intervencion de los ciudadanos haciendo uso de
canales de forma directa o indirecta, particularmente con los que propician el
acceso a la informacion (Encarnacion Ordoiiez et al., 2021). Su implementacion
constituye el principal procedimiento para promocionar la participacion de los
ciudadanos en lo que a gobernanza respecta.

Bajo ese fundamento, la adopcion de nuevas tecnologias digitales
contribuye significativamente a las ventajas competitivas de una entidad a corto y
largo plazo; sin embargo, la literatura sobre el impacto de la digitalizacion en las
competencias y el desarrollo de los usuarios es todavia escasa (Neumeyer & Liu,
2021). Por lo tanto, su uso y su adopcion, se constituye en el principal factor para
la correcta ejecucion del gobierno electronico.

En estricta coherencia, se precisa que el continuo desarrollo de los sistemas
de comunicacion digital, ha llevado a reestructurar los sistemas de informacion en
entidades, mismas que cada vez estan mas interconectadas y accesibles a nivel
mundial, lo que ha permitido a los individuos, dirigirse hacia la llamada e-Gobierno
(Stoica & Ghilic-Micu, 2020). En consecuencia, se puede afirmar que para que una

sociedad funcione bien, es necesario un gobierno que utilice a la tecnologia como



herramienta de apoyo para su desarrollo y con ello permitir acrecentar la eficacia
con la que brindan los servicios publicos.

En relacién a lo expuesto, se precisa afiadir que, para la implementacion de
estrategias calificadas del gobierno electrénico, se requiere una comprension
consciente de los aspectos relevantes y su impacto en la sociedad objetivo, desde
su difusion en los medios de informacidén y comunicacién, hasta los proveedores de
servicios y las organizaciones internas (de Armas Urquiza & de Armas Suarez,
2011). Asimismo, los autores sostienen que el gobierno electrénico posee
dimensiones, dentro de las cuales se mencionan a las siguientes:

Externa, referida a la utilizacion de las TIC’'s como herramientas que
proporcionan servicios y propiciar las interacciones con personas y organizaciones
fuera del gobierno local. Por lo general, esta dimension esta relacionada a los sitios
web, los cuales son probablemente los mas famosos y populares, pero no deben
pasarse por alto otros mecanismos como el e-mail, los tableros de mensajes, el
chat o la votacion on-line.

Interna, centrada en la funcién de las entidades, en el uso de las TICs para
mejorar sus operaciones internas, lo que genera que sus operaciones sean mas
eficientes. En pocas palabras, se trata de convertir a los gobiernos en los
principales usuarios de las TIC’s para satisfacer las expectativas creadas por las
actividades del mismo.

Relacional, que abarca al uso de las TIC"s para proporcionar las relaciones
entre la administracion publica local y otras organizaciones, con las que se
mantienen relaciones regulares y mas profundas. Esencialmente, este aspecto sera
interorganizacional para los gobiernos en el sentido mas amplio, desde otras
agencias administrativas hasta empresas y sectores sociales para crear nuevos
servicios.

Promocion, en el que sobresalen acciones para promover la integracion
social fomentando el uso de las TIC’s, propiciando la disminucién de la grieta digital
por medio de la alfabetizacion digital, en las entidades y otros elementos sociales;
asi mismo, este aspecto se caracteriza por la implementacion de infraestructura
tecnoldgica para difundir a las partes interesadas, las oportunidades potenciales y

los beneficios recientemente agregados.



Y la concerniente a la calidad de servicio, que ha sido estudiada a lo largo
de los afios por varios autores ejecutivos y de gestion, dentro de los que destaca
Karl Albrecht como fundador en la teoria de la gerencia del servicio, misma que
permite a los lideres de las entidades analizar el comportamiento de sus
funcionarios para que de esta forma se produzca la mejora en los servicios que
brindan (Pulgarin Agudelo & Uruefia Martinez, 2019). Esta teoria, ha propiciado un
incremento de investigaciones sobre el tema en las organizaciones enfocados en
el servicio y su importancia en el desarrollo de las mismas en torno a la satisfaccion
de los clientes.

En este contexto, la experiencia del usuario respecto al servicio que recibe,
también juega un papel importante, ya que permite identificar indicadores clave de
la calidad sobre los mismos (Chen et al., 2022). Esto, basados en la recopilacion
de las opiniones de los usuarios para construir un sistema de indices del servicio,
con el cual se vayan mejorando el mismo.

Por otro lado, la complacencia del usuario, es una actitud que se decide a
partir de la experiencia adquirida, pues en ella se valoran las particularidades o
especialidades de un servicio, o del propio producto, que proporciona un nivel de
complacencia, relacionado con el cumplimiento de las expectativas o necesidades
del usuario, lo cual se vuelve un factor clave para la mejora continua (Abdul Rani,
2021). Obteniendo de esta manera, tanto las ventajas como las falencias de los
servicios que la entidad estda brindando a los usuarios, después de haber
experimentado el uso de sus servicios.

La complacencia del usuario puede ser definida como la impresion neta de
placer o desagrado, que resulta de la agregacion de todos los beneficios que una
persona espera recibir de la interaccidon con el sistema de informacién, por
consiguiente, se usan los cuestionarios de evaluacion de satisfaccion de los
usuarios, los cuales incluyen la usabilidad, fiabilidad y validez de los servicios que
reciben (Hajesmaeel-Gohari et al., 2022). Esto, proporciona una manera de obtener
informacion referente al servicio que se les brinda, constituyendo de la misma
forma, un mecanismo para identificar lo que se necesita mejorar dentro del servicio
brindado.

Es factible sefalar que, el uso de la tecnologia puede mejorar la eficiencia

en la que se brinda un servicio. Sin embargo, muchos proyectos de implantacion
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de servicios digitales, han fracasado debido a los problemas de comportamiento
asociados a los usos de la tecnologia, como la infrautilizacion, la resistencia, el
sabotaje e incluso el rechazo de los usuarios potenciales (Metallo et al., 2022). Por
ello, su aceptacion constituye el principal atributo de éxito para su implementacion.

Es necesario enfatizar que los ciudadanos perciben la transformacion digital,
como el factor clave para aumentar la riqueza y el bienestar social (Draheim et al.,
2021). Asimismo, el gobierno electronico recibe cada vez mas atencion y da lugar
a la elaboracion de sistemas complejos y a gran escala, compuestos por muchos
actores.

Consecuentemente, la perspectiva del usuario, también se ha posicionado
como factor principal en lo que concierne la administracion electronica, ya que la
mayoria de resultados de investigaciones existentes, muestran que la perspectiva
del proveedor estaba en primer plano, sin embargo, hoy en dia es la eficacia con
gue se dan los servicios para el usuario (Zabukovs$ek et al., 2021). El concepto,
vincula directamente el deseo de promover la eficiencia, eficacia y la productividad
interna, creando asi una base para un importante ahorro de costes asociado a la
implementacion de la administracion electronica.

También, los ciudadanos emplean un conjunto de criterios para medir la
efectividad del servicio en relacion a la administracion electronica, dentro de los
cuales destaca la accesibilidad a los sistemas informaticos de las organizaciones
(Hertzum, 2022). Razo6n por la que, la calidad de servicio, se puede medir en base
a lo que el usuario percibe y espera recibir.

Del mismo modo, la ciudadania digital se considera como la capacidad de
descubrir informacion e interactuar con la gente de forma digital, lo que requiere de
habilidades para evaluar la informacion y darse cuenta de las consecuencias de
manera responsable, destacando que lo mas importante es cémo ser un ciudadano
informado, que conoce la prioridad del uso de las tecnologias de la informacion
(Prasetiyo et al.,, 2021). Esto implica obtener un conglomerado de destrezas y
cualidades necesarias para actuar en una sociedad, haciendo uso correcto de la
tecnologia.

Ante esta realidad, el servicio no puede generalizar sus procedimientos y
presentaciones, porque cada cliente es Unico, al igual que sus necesidades, por

ello, una organizacion debe trabajar dentro de sus procedimientos para incluir
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estrategias y politicas de calidad en sus servicios, con el fin de satisfacer a los
usuarios (Hernandez et al., 2017). Para los propoésitos de este estudio, de acuerdo
con los investigadores, la calidad del servicio se aborda las siguientes dimensiones:

Elementos tangibles, concerniente a instalaciones, equipamiento, personal,
material de comunicaciones, tecnologias avanzadas y en general todo lo que
proyecte la imagen del servicio que se brindara, para posteriormente juzgar la
calidad del mismo.

Capacidad de respuesta, esta relacionado a la aptitud que los servidores de
la organizacion y el trato a los usuarios, en base a la disposicion para atenderlos
en el tiempo prudente y de forma adecuada, resolviendo sus dudas, problemas o
inconvenientes durante su atencion.

Fiabilidad, se define como la capacidad de realizar de manera formal y
confiable el servicio ofrecido, necesariamente, desde el primer momento de su
ejecucion. Todos los elementos se incluyen aqui, para permitir que el cliente
determine las capacidades y el conocimiento de la organizacion, al prestar los
servicios.

Seguridad, manifestada cuando el usuario pone sus problemas en manos de
la entidad que brinda el servicio y confia en que seran resueltos de la mejor forma
posible. Esta dimension significa confianza y honestidad; por lo tanto, infunde
certeza en cada procedimiento que involucra el servicio.

Empatia, implica transmitir a los usuarios, una idea de singularidad y
exclusividad con la que los funcionarios los atienden. En otras palabras, esta
relacionada con la capacidad de una organizacion para tratar a los usuarios como
respeto y ponerse en su lugar, cuando presenten alguna dificultad en la gestion de

algan tramite.
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lIl. METODOLOGIA

El enfoque que se utilizé en el presente estudio fue de caracter cuantitativo,
ya que resulta apropiado para probar la hipétesis, considerando el uso del célculo
numeérico y la realizacion de un analisis apoyado en la estadistica.

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La tipologia del estudio fue la de una investigacion béasica, porque tuvo como
objetivo crear discernimiento y supuestos para desarrollar el conocimiento existente
(Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Como lo sefialan los autores, es
basica porque sirvié como base para desarrollar ciencia.

Ademas, su disefio fue no experimental, porque las variables bajo estudio
no fueron manipuladas intencionalmente, también transversal porque estuvo
centrada en el andlisis de datos correspondientes a las variables en un determinado
momento y correlacional-causal, porque su intencion fue entender la relacion o
grado de conexion entre variables en un contexto especifico (Guevara Alban et al.,

2020).
Figura 1.

Disefio No experimental Correlacional Causal

N

 *

Nota: Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018
Dénde:
M: “Muestra”
X: “Gobierno electrénico”
Y: “Calidad del servicio”

R: “Relacion de las variables”
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3.2. Variables y operacionalizacién

El gobierno electronico esta definido como la implementacion de las TIC’s
en las entidades del gobierno, con el objetivo producir la mejora continua para la
eficiencia de los servicios que se les brinda a la ciudadania, ademas de acrecentar
la transparencia del ejercicio de las funciones del sector publico, asi como también
la participacién de la ciudadania (Organizacion de los Estados Americanos, 2022).
Las dimensiones que se utilizaron para la medicion de esta variable fueron:

Externa, cuyos indicadores contemplan el uso de la plataforma de atencién
al usuario, del correo electronico, Facebook y del chat de los grupos WhatsApp.

Interna, que contempla como indicadores a los cursos de alfabetizacion
digital, actualizacion de plataformas digitales, deteccion de errores en las
plataformas digitales y solucion de errores en las mismas.

Relacional, con indicadores relacionados a la interconexion de sistemas
externos como el: SISEVE, AYNY, Escuela Deco y de Mantenimiento de los locales
Educativos.

Promocion, con los indicadores relacionados a las capacitaciones para el
manejo de los sistemas del MINEDU vy el uso del portal de transparencia.

Asimismo, la calidad de servicio para entidades estatales, es la base para
poder cumplir con su misién con la debida efectividad, asi mismo, debe estar
fundada en la aplicacion de acciones y estrategias que ayudan mejorar el servicio
gue brindan a los usuarios (Universidad Catdlica San Pablo, 2022). Ademas, para
poder cotejar la variable mencionada, se emple6é como dimensiones a:

Elementos tangibles, que tiene como indicadores al nUmero de servidores
publicos para la atencion, infraestructura adecuada para atencion y sefializaciones
para orientar las oficinas de atencion.

Capacidad de respuesta, que involucra como indicadores a la atencién del
usuario en el tiempo requerido, asi como la atencion personalizada segun sea
solicitada.

Fiabilidad, cuyos indicadores abarcaran a los servidores publicos calificados,
al servicio prometido con formalidad y a la atencién en los horarios establecidos.

Seguridad, con los indicadores referentes a la resolucion de problemas de la

mejor manera posible, confidencialidad e integridad de la informacion.
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Empatia, que se medira en base al apoyo a los usuarios y la atencién justa
en el tiempo que corresponde.

Se hace hincapié en que, estos indicadores de ambas variables, se midieron
por escala ordinal tipo Likert, puesto que proporciona clasificacion y ordenamiento
de los datos sin determinar realmente el grado de variacién entre ellos, lo cual
resulta atil para medir las calificaciones de satisfaccion de los usuarios
encuestados.

En relacion a lo mencionado, se sefiala que la operacionalizaciéon de
variables esté plasmada en la matriz del anexo. (Ver anexo 1)

3.3. Poblacién, muestra'y muestreo

En este trabajo, se tuvo como fuente de consulta a la Unidad de Estadistica
del MINEDU (2022), cuya finalidad es brindar informacion estadistica del sector en
el cual esta involucrada la entidad. De lo cual, se determin6 que actualmente existe
una poblacion de 835 usuarios, referidos a los directores de los establecimientos
educativos pertenecientes al ambito de la Unidad de Gestion Educativa Local en
estudio.

Asimismo, los criterios de inclusion que se aplicaron en este estudio fueron:
gue todos los integrantes de la poblacion deben ser directores de algun nivel, ya
sea de inicial, primaria, secundaria o superior, que a su vez pertenezca a la gestion
publica. Ademas, que sus edades deben estar comprendidas de 27 a 65 afos.

Por tanto, los criterios de exclusion, comprendieron a los docentes que
asuman temporalmente las funciones de director o pertenezcan a la gestion
privada. Asimismo, a los directores cuya edad sea menor de 27 afios y superior de
65 afios.

Ademas, en esta investigacion involucré un muestreo probabilistico
estratificado, puesto que posibilita dividir a toda la poblacion en muchos grupos
homogéneos que no se duplican y permite seleccionar aleatoriamente los miembros
finales de diferentes estratos para el estudio (Otzen & Manterola, 2017). Es
importante mencionar que, para calcular la muestra estratificada, primero se calcul6
el tamafio de muestra total y posteriormente la sub muestra para cada estrato. (Ver

anexo 3)
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Se empled la técnica de la encuesta, puesto que permitira la recoleccion de
informacién, con el objetivo de conseguir de manera sistémica los indicadores
asociados a las dimensiones de las variables que estan siendo objeto de estudio
en la investigacion (Arias Gonzales, 2020). Ademas, esta técnica permitié calcular
cuan representativa es la percepcion de los usuarios frente al tema abordado.

Por consiguiente, se utiliz6 como instrumento al cuestionario, que permitié
recoger las respuestas de los encuestados, concerniente al tema de estudio y de
esta manera poder contrastar la hipotesis de la investigacion (Hernandez Mendoza
& Duana Avila, 2020). Ademas, los instrumentos que se usaron en el presente
estudio, fueron dos cuestionarios referentes a la percepcion de la implementacion
del gobierno electrénico, en base a sus cuatro dimensiones, con la escala de
medicion ordinal tipo Likert (Matas, 2018). (Ver anexo 2)

3.5. Procedimientos

Se inicio elaborando el cuadro de operacionalizacion de variables, que sirvio
para desarrollar el marco teorico en concordancia con las mismas, sus dimensiones
e indicadores, que posteriormente daran paso a la construccion de los instrumentos
gue se aplicaran para la investigacion.

Después, se procedio a elaborar la matriz de consistencia, la cual permitio
valorar el grado de relacion que existe entre el titulo de la investigacion, la
formulacion de problemas, los objetivos, las hipotesis, las variables, el método y
disefio del estudio, la poblacién y la muestra. (Ver anexo 5)

Luego, se construyeron los instrumentos, en este caso, 2 cuestionarios con
escala tipo Likert, uno para cada variable, los cuales fueron validados por 5
expertos en gestion publica.

Consecuentemente y previa validacion de los instrumentos, se procedio con
su aplicacion en una especie de prueba piloto, cuyos datos recopilados, sirvieron
para usar el Alfa de Cronbach, con el objetivo de medir el grado fiabilidad que tienen
los items de los mismos, asi como también su escala de medicion.

Posteriormente, se presentd la carta de solicitud del permiso, al director de
la Unidad de Gestion Educativa Local en estudio, que esta siendo objeto de estudio.

Seguidamente, se realizaron las coordinaciones con el area de Gestion Institucional
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de la entidad, para proceder con la aplicacion del cuestionario virtual, a los
directores tomados como muestra dentro de su jurisdiccion.

Habiéndose aplicado la encuesta, se ingresaron los datos obtenidos en
software SPSS v. 26, para su procesamiento y posteriormente la interpretacion de
los resultados.

3.6. Método de analisis de datos

Se emple6 el método de andlisis no paramétrico, con la prueba de Spearman
(rho), puesto que el objetivo principal de la investigacion, es analizar la relacion de
sus dos variables cualitativas, cuyos indicadores serdn medidos en una escala
ordinal mediante una valoracion tipo Likert; donde el coeficiente de correlacién
puede tomar valores de +1 y -1, indicando de esta manera el tipo de asociacion
positiva 0 negativa que tienen las mismas (Flores Ruiz et al., 2017). Es necesario
especificar que, entre mayor es valor del coeficiente, mayor sera la relacion entre
las variables.

De igual manera se empled el coeficiente alfa de Cronbach para medir la
confiabilidad y congruencia de las respuestas planteadas en los items de los
instrumentos elaborados (Tuapanta Dacto et al., 2017). Cabe resaltar que, mientras
los resultados estén mas cercanos al nimero 1, mas confiable y congruente sera
el instrumento.

Posteriormente, se uso la estadistica inferencial para probar la hipétesis, ya
gue es la mas adecuada de aplicar, cuando la muestra sobrepasa los 100
elementos y es de tipo probabilistica (Cespedes Guevara, 2017).

Finalmente, se uso el software SPSS V. 26 para el analisis de datos, el cual
contiene opciones de menu que le permitieron procesar los datos de acuerdo a los
requerimientos de la investigacion al momento de elaborar el trabajo estadistico,
utilizando las opciones de procesamiento y analisis de datos mediante tablas y
graficos (Rivadeneira Pacheco et al., 2020).

3.7. Aspectos éticos

El desarrollo de este estudio, tuvo como principales aspectos éticos a la
integridad, para el tratamiento de la informacién, puesto que no se la modificara ni
se manipulard de manera intencionada, permitiendo de esta manera, realizar un
estudio totalmente objetivo (Ventura & Oliveira, 2022). Por otro lado, se aplico la

confidencialidad como garantia, para que cada persona que participe llenando el
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cuestionario, tenga la plena seguridad de que su informacion personal esta
protegida (Alvarez Viera, 2018).

También, se respeto la propiedad intelectual de otros autores, evitando el
plagio de manera total o parcial de otros trabajos de investigacién o articulos,
ademas de la transparencia, ya que la investigacion esta publicada, de tal modo
gue es posible replicar su metodologia y verificar la validez de los resultados
(Sanchez Carlessi & Sebastian Calvo, 2017).

Asimismo, se empleo el criterio ético de la responsabilidad, puesto que se
asumieron las consecuencias de las acciones que involucren el proceso de
desarrollo de la investigacion. Por ultimo, se empled el criterio de justicia, dado que
el trato que se les dio a los participantes de la investigacién, fue igualitario en el

desarrollo de la misma (Universidad, 2017).
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IV.RESULTADOS
Tabla 1.

Nivel percepcion de la implementacion del gobierno electronico por dimensiones

Externa Interna Relacional Promocion Prom.
Nivel f % f % f % f % %
Malo 1 0.38 1 0.38 2 0.76 0 0.0 0.38
Regular 117 44.49 112 42.59 94 35.74 138 52.47 43.82
Bueno 145 55.13 150 57.03 167 63.50 125 47.53 55.80
Total 263 100.0 263  100.0 263 100.0 263 100.0 100.0

Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca

En la tabla 1, se puede apreciar los resultados del nivel para la variable
gobierno electrénico por cada dimension y en promedio, como se detalla a
continuacion:

En cuanto a la dimension externa, los resultados muestran que un 44.49%
del total de encuestados, consideran que, en cuanto al uso de la plataforma, correo
electronico, Facebook y chat de WhatsApp, alcanzan un nivel regular, mientras que
solo el 0.38%, consideran que el nivel es maloy 55.13% lo consideran como bueno.
De lo que se interpretd que, a raiz de la pandemia, se ha fortalecido el uso del
correo electronico, asi mismo como las redes sociales mencionadas para
interactuar con la UGEL en lo que a tramites y gestiones de usuario se refiere.

Para la dimension interna, referida a los cursos de alfabetizacion digital,
actualizacion de plataformas digitales y soluciéon de errores en las mismas, muestra
qgue el 42.59% del total de encuestados, lo consideran como regular, mientras que
solo el 0.38 %, consideran que el nivel es malo y el 57.03% lo consideran como
bueno. En este contexto se pudo inferir que, durante el confinamiento, se ha tenido
mayor concurrencia y uso de la plataforma, asi mismo como la solucién de
inconvenientes presentados en la misma al momento de gestionar documentos o
enviar informes mensuales a la UGEL.

En la dimension relacional, referida a la interconexion con sistemas del
exterior, un 35.74% del total de los encuestados, lo considera como regular,
mientras que un 0.76%, consideran que el nivel es malo y el 63.50% lo consideran
como bueno. Frente a los resultados obtenidos, se dedujo que, durante el afio en
curso, se ha tenido mayor accesibilidad a los sistemas del MINEDU via plataforma

de la UGEL, ya que la misma integra y hace mas facil la ubicacién de los mismos
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al momento que los directores de las instituciones educativas realicen algun reporte
0 en los mismos.

En cuanto a la dimensién de promocién, la cual estad referida a la
capacitacion para el uso de sistemas del MINEDU y consultas del portal de
transparencia, el 52.47% de los encuestados, consideran que alcanza un nivel
regular, mientras que ninguno considera que el nivel es malo y el 47.53% lo
consideran como bueno. En lo que compete a los resultados de esta dimension, se
infiere que las capacitaciones para el manejo de sistemas del MINEDU, en su
mayoria virtuales, han sido ejecutadas y acogidas por los directores de la UGEL
con mayor frecuencia y a su vez han servido para disminuir la brecha digital en
cuanto al manejo de los mismos; teniendo una mayor concurrencia al portal de
transparencia de la UGEL, lo cual fortalece e impulsa el gobierno abierto y por ende
acceso a la informacion publica.

En términos generales, respecto a los resultados obtenidos sobre la
percepcion de la variable gobierno electronico, se determiné que, del total de
encuestados, el 43.82% lo califica como regular, mientras que solo el 0.38% lo
califica como malo y el 55.80% lo califica como bueno.

Tabla 2.

Nivel de percepcion de calidad de servicio por dimensiones

Elementos Capacidad de  Fiabilidad Seguridad Empatia Prom
tangibles respuesta
Nivel f % f % f % f % f % %
Malo 2 0.76 9 3.42 2 0.76 2 0.76 6 2.28 1.60

Regular 220 83.65 205 77.95 188 71.48 188 71.48 194 73.76 75.66
Bueno 41 15.59 49 18.63 73 27.76 73 27.76 63 23.95 22.74
Total 263 1000 263 1000 263 100.0 263 100.0 263 100.0  100.0

Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca

En latabla 2, se puede valorar los resultados del nivel para la variable calidad
de servicio por cada dimensién, como se detalla a continuacion:

En cuanto a la dimensién elementos tangibles, los resultados muestran que
un 83.65% del total de encuestados, consideran que, en cuanto al nUmero de
servidores para atencion, infraestructura y sefalizacion para atencion al usuario,
alcanzan un nivel regular, mientras que so6lo 0.76% lo considera como malo y el

15.59% lo consideran como bueno. Ante este resultado se pudo deducir se tiene
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un numero regular de servidores para la atencion a los usuarios, esto se ha visto
reflejado porque aun existen puestos por cubrir y del mismo modo, la infraestructura
y organizacion de las areas de atencion de UGEL, estan en proceso de adoptar
mejoras para la atencién al usuario.

Para la dimension capacidad de respuesta, referida a la atencion
personalizada y en el tiempo requerido, muestra que el 77.95% del total de
encuestados, lo consideran como regular, mientras que el 3.42%, consideran que
el nivel malo y solo el 18.63% lo consideran como bueno. Dicho de otra manera, se
obtuvo como resultado que, por parte de la UGEL y sus trabajadores, se viene
dando una atencién personalizada a los directores de manera regular, en lo que
respecta la absolucion de sus inconvenientes en sus tramites de gestién en los
tiempos requeridos, por la razon de que aun faltan cubrir puestos de especialistas
en ciertas areas.

En la dimension de fiabilidad y seguridad, referida al servicio calificado, la
atencion en los horarios establecidos, confiabilidad e integridad de la informacion,
un 71.48% del total de los encuestados, lo considera como regular, mientras el
0.76% lo consideran como malo y el 27.76% lo consideran como bueno. En
concordancia con el resultado obtenido, se afirma que la atencion que vienen
brindando los funcionarios de la UGEL en los horarios establecidos tiene un nivel
regular puesto que algunos colaboradores estan asumiendo funciones de los
puestos que aun faltan contratar y, por ende, no se logra cubrir la totalidad de los
casos presentados por los usuarios en los horarios establecidos.

Finalmente, en la dimension de empatia, referida al apoyo y preocupacion
por el usuario, el 73.76% de los encuestados, consideran que alcanza un nivel
regular, mientras que el 2.28% consideran que el nivel malo y el 23.95% lo
consideran como bueno. Ante este resultado, se entiende que el servicio que la
UGEL brinda a sus usuarios, por medio de sus colaboradores, esta en un proceso
constante de mejoramiento, pues el mismo personal viene siendo capacitado en
diferentes rubros, teniendo como objetivo principal la calidad del servicio brindado
a los usuarios.

En general, frente a los resultados obtenidos sobre la percepcion de la

variable calidad de servicio, se evidencié que, del total de encuestados, el 75.66%
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lo considera como regular, mientras que solo el 1.60% lo considera como malo y el
22.74% lo estima como bueno.
Tabla 3.

Relacion entre el gobierno electronico y las dimensiones de la calidad de servicio

Dimension Dimension

Elementos Capacidad de Dimension Dimensién Dimension
Tangibles Respuesta  Fiabilidad Seguridad Empatia
(items 14, (tems 17y (items 19, (items 22, (items 25

15y 16) 18) 20y21) 23y 24) y 26)
Rho de Gobierno Correlacion 231" 173" ,206™ ,198™ ,197"
Spearman Electrénico de correlacion
(Todas sus
dimensiones Sig. (bilateral) ,000 ,005 ,001 ,001 ,001
) N 263 263 263 263 263

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

Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca

De latabla 3, se puede interpretar que, los resultados obtenidos de comparar
la variable gobierno electronico con las dimensiones de la calidad de servicio son
las siguientes:

Respecto a la relacion de la variable gobierno electronico con la dimension
de elementos tangibles, alcanzando un coeficiente de 0.231, asi mismo con la
dimension capacidad de respuesta con un 0.173, con la dimensién de la fiabilidad
un 0.206, también con la dimensién de seguridad con un 0.198 y finalmente con la
dimension empatia con resultado de 0.197; de lo que se interpreta, que existe una
relacion positiva.

Del mismo modo, se pude apreciar que el valor de significancia, entre la
variable gobierno electrénico y la dimensidén de elementos tangibles es de 0.000,
teniendo como resultado que el coeficiente es significativo a un nivel de confianza
del 100%, mientras que a comparacion de las dimensiones fiabilidad, seguridad y
empatia, se tiene un 0.001, de lo que se interpreta que el coeficiente es significativo
a un nivel de confianza del 99% y el 1% de probabilidad de error. Finalmente, el
cotejo de la variable gobierno electrénico con la dimension capacidad de respuesta,
arroja un 0.005 como valor de significancia, lo que quiere decir que el coeficiente

es significativo a un nivel de confianza del 95% y el 5% de probabilidad de error.
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Tabla 4.

Relacion del gobierno electronico y la calidad del servicio brindado a los usuarios

Gobierno Electronico Calidad de Servicio

Rho de Gobierno  Coeficiente de correlacion 1,000 ,333"
Spearman Electronico Sig. (bilateral) . ,000
N 263 263
Calidad de Coeficiente de correlacion ,333" 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 263 263

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

Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca
De la tabla 3, se obtuvo un 0.333 en el coeficiente de rho de Spearman, lo
gue indico que la asociacién de las variables analizadas es significativa, del mismo
modo, se puede observar que nivel de significancia es de 0.000, valor menor que
0.05; lo cual permitié aceptar la Hipotesis Hi, es decir, que el gobierno electrénico
impacta positiva y significativamente en la calidad del servicio brindado a los
usuarios en una Unidad de Gestion Educativa Local, Cajamarca 2022.
Figura 2.

Diagrama de dispersion entre el gobierno electrénico y la calidad de servicio

Dispersion simple con ajuste de linea de Calidad de Servicio por Gobierno Electronico
R Lineal = 0,145 R? Cuadritico 0,155

55

50

45 ®

40

eogleese o

eclooo o
ohoo o
coelpoe

e oopjpece

Calidad de Servicio

L e

30 @

25
15 20 25 30 35 40

Gobierno Electronico

Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca
Del mismo modo, en el grafico 1, se puede apreciar la dispersion lineal que
existe entre las variables analizadas, lo cual demuestra su tendencia positiva, por

lo que se interpreta que existe una relacion positiva entre las mismas.
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V. DISCUSION

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia del gobierno
electronico en la calidad del servicio brindado a los usuarios en una Unidad de
Gestion Educativa Local, Cajamarca en el 2022.

En lo que respecta a las variables gobierno electrénico y la calidad de
servicio, se elabor6 2 cuestionarios que fue aplicado a 20 directores como prueba
piloto, cuya fiabilidad se obtuvo con el procesamiento de los datos en el software
SPSS V.26 con un alfa de Cronbach equivalente al 0.842 y 0.955, lo cual determiné
una confiabilidad adecuada y alta respectivamente.

En cuanto a los resultados obtenidos que corresponden al objetivo general
de esta tesis, coincide con la investigacion de Menezes et al. (2022), que abarcé
evaluacion de los servicios publicos desde la perspectiva del usuario a partir de la
evaluacion de servicios como lo son: la calidad, la aceptacion de los sistemas
informaticos, la satisfaccion y experiencia del usuario, puesto que en ambas
investigaciones tuvieron como base la percepcion del usuario para la evaluacion de
los servicios estatales.

Asi también, en la investigacion de Li & Xue (2021), se plante6 como
objetivo, calcular el nivel de confianza después de la utilizacion de plataformas
electronicas por parte de los habitantes de China y cual es su impacto en la
intencidn de su uso continuo, para ello recopilaron datos de una encuesta realizada
a 1.867 ciudadanos que viven en un municipio de control directo y en cuatro
ciudades mas pobladas de dicho pais, este estudio pone a prueba el modelo
conceptual propuesto mediante una guia de igualdades algebraicas; obteniendo
como resultados, que la confianza en el gobierno, en el internet y la eficacia para
brindar el servicio; tiene efectos positivos en la percepcion de ciudadanos. Este
trabajo se relaciona con esta investigacion en lo que respecta a la confirmacion de
la hipotesis positiva, puesto que demostré que el uso de la administracion
electronica influye directamente en la confianza y satisfaccion del usuario previo al
uso de la misma.

Por otro lado, Suri & Sushil (2022), realizaron un andlisis de la aplicacion
eficiente de estrategias que permitan generar rendimiento en la gobernanza
electronica, basandose en el estudio de algunos proyectos en la India, para esto,

aplicaron una encuesta a los funcionarios de nivel operativo que trabajaban en los
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mismos, obteniendo como resultado, que la eficiencia en la aplicacién de la
estrategia, permite predecir el rendimiento de la gobernanza electronica. En lo que
respecta a la actual investigacion, sirvié para que en el presente trabajo se tome en
cuenta la planificacion de estrategias que impulsen la gobernanza electronica, ya
gue es uno de los factores clave promover a la misma y el eje fundamental para
promover el desarrollo de sus fases.

Del mismo modo, Balushi & Ali (2020), cuyo articulo planted, generar una
herramienta para calcular el nivel percibido con respecto a la calidad de los
servicios de administracion electronica, para lo cual se estudiaron y validaron ocho
dimensiones principales como lo son: personalizacién, usabilidad, rendimiento,
disefio web, seguridad, participacion ciudadana, agrado y lealtad. Teniendo como
resultado que, de las ocho dimensiones, la de mayor impacto fue del disefio web y
la seguridad en el contexto del E-Government del pais Oman. Este trabajo, se
relaciona con la presente investigacion en cuanto a los resultados de la calidad de
servicio, ya que esta sus resultados demuestra una relacion directa entre la calidad
de servicio y la interaccion efectiva de los usuarios con las plataformas electrénicas.

Igualmente, con la investigacion de Donaires Soria (2022), cuyo objetivo fue
determinar la influencia del gobierno electrénico en la percepcion de los usuarios
en el ayuntamiento de Abancay en el 2021, optando por un disefio no experimental
de tipo correlacional causal y la encuesta como técnica de recoleccion de datos,
coincidiendo en que el gobierno electronico repercute significativamente en la
atencion y cumplimiento de expectativas de los usuarios de ambas entidades.

De igual manera con la investigacion de Santos Mendoza (2021), que
plante6 como objetivo, constatar la influencia del gobierno electrénico en la
percepcion del usuario exterior del Centro Materno Infantil de Comas, aplicando un
estudio no experimental cuantitativo correlacional y haciendo uso de encuestas,
mismas que fueron aplicadas a 52, demostrando al igual que la presente
investigacion que las estrategias y herramientas que propone el gobierno
electronico, ayudan a satisfacer las expectativas que tienen los usuarios.

También, Acevedo Lluén (2021), en su investigacién, planteé como objetivo
principal, establecer la relacion entre el gobierno electronico y la atencién a los
habitantes en el Poder Judicial de Lima; investigacion que tuvo disefio no

experimental de tipo correlacional causal, en la cual se aplicé un cuestionario a 277
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habitantes con temas referentes al gobierno electronico, obteniendo como
resultado la verificacion de una relacién favorable del mismo, en la mejora en la
atencion al ciudadano. Esta investigacion guarda estrecha relacion en lo que
concierne la relacién elocuente y positiva entre las variables gobierno electrénico y
calidad de servicio.

Algo semejante ocurre con Camones (2021), puesto que en su trabajo de
investigacion plante6 establecer la relacion existente del gobierno electrénico con
el cubrimiento de las expectativas de los usuarios de la gerencia de transportes del
departamento Ancash en el afio 2021, aplicando un disefio de tipo no experimental
correlacional, con una muestra de 155 usuarios a los que se le aplicé una encuesta
de escala valorativa y que mediante el procesamiento de datos, se corroboré que
el gobierno electrénico en esta entidad es percibido en un nivel regular, ya que
cumple medianamente con las expectativas de los mismos, al contrario de la
presente investigacion, ya que en esta se obtuvo que la percepcion de los usuarios
para esta variable es de nivel bueno. (Ver tabla 1).

Esta investigacion corrobora hallazgos anteriormente expuestos en otras
investigaciones realizadas tanto a nivel internacional como nacional como son la
relacion significativa y positiva del gobierno electrénico en la calidad del servicio
brindado a los usuarios. Esto nos permite tener una idea general de la importancia
gue puede tener la implementacion continua de las fases del gobierno electronico
y su repercusion en la percepcidn de los usuarios.

En ese entender, es importante mencionar a la teoria del conectivismo, juega
un papel muy importante en la presente investigacion, ya que implica desafios que
muchas organizaciones afrontan en acciones de gestion del conocimiento
(Siemens, 2004). Asi pues, esta teoria esta sustentada en un paradigma de
aprendizaje que examina los cambios ocasionados por la globalizaciéon en la
sociedad, donde la forma de aprender involucra multiples factores dentro de los que
destaca el vertiginoso avance tecnoldogico, el cual incita a que los colaboradores de
las organizaciones actualicen sus conocimientos, sobre todo en el manejo de TIC'’s
mediante el proceso conocido como alfabetizacién digital. Partiendo de este
antecedente, se puede aseverar que esta estrechamente relacionado al caso de la
UGEL y que ha venido a fortaleciéndose de manera progresiva desde el inicio de

la pandemia, puesto que la misma forzé a todos trabajadores del sector publico a
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aprender de cierta forma, el manejo de herramientas y plataformas tecnoldgicas
para el desarrollo del trabajo de una manera remota.

En tal sentido, es preciso mencionar que la implementaciéon del gobierno
electrénico tiene que estar apoyada en la alfabetizacion digital, puesto que involucra
competencias digitales del aprendizaje, asi como también a las multiples
competencias relativas a la aplicacion de las tecnologias digitales, mismas que
implican la capacidad de los usuarios para adoptar las TIC’s en contextos de fuera
de linea, en linea o mixtos, pudiendo de esta manera, participar publicamente por
medios electrénicos (Yu, 2022). Esta aseveracion guarda estrecha relacién con los
resultados de la presente tesis, ya que la percepcion de los encuestados sobre la
dimensién interna, la cual involucra el item referido a cursos de alfabetizacion
digital, arroja que, del total de los encuestados, el 57.03% lo califica como bueno
en el sentido de que han adquirir habilidades en la manipulacion de la informacion
en las multiples plataformas digitales que UGEL les proporcionan.

En efecto, entre las bondades que ofrece la gobernanza electrénica, se
encuentra la de proporcionar servicios eficaces en linea al publico y promover la
transparencia en los procedimientos, acelerar el tiempo de respuesta y facilitar
servicios en cualquier momento y lugar (Rajeshwar & Roy, 2022). En relacion a la
publicacion de estos autores, se afirma que, segun los resultados obtenidos en la
actual tesis, se ha identificado una mayor concurrencia al portal de transparencia
de la UGEL, lo cual fortalece e impulsa el gobierno abierto y por ende acceso a la
informacion publica.

En lo concerniente a la calidad de servicio, que ha sido estudiada a lo largo
de los afios por varios autores ejecutivos y de gestion, dentro de los que destaca
Karl Albrecht como fundador en la teoria de la gerencia del servicio, misma que
permite a los lideres de las entidades analizar el comportamiento de sus
funcionarios para que de esta forma se produzca la mejora en los servicios que
brindan (Pulgarin Agudelo & Uruefia Martinez, 2019). Esta teoria, es muy
importante, pues segun los resultados obtenidos en la presente tesis, se ha podido
corroborar que, la gran mayoria de encuestado, evallan esta variable en un nivel
regular, lo cual da pase a que se formulen algunas recomendaciones con la
finalidad de ir mejorando en cada proceso de atencion al usuario ya que su

satisfaccion debe ser el fin de toda institucién publica.

27



Por otro lado, la complacencia del usuario, es una actitud que se decide a
partir de la experiencia adquirida, pues en ella se valoran las particularidades o
especialidades de un servicio, o del propio producto, que proporciona un nivel de
complacencia, relacionado con el cumplimiento de las expectativas o necesidades
del usuario, lo cual se vuelve un factor clave para la mejora continua (Abdul Rani,
2021). El estudio en mencion, comparado con la presente investigacion, coincide
en que los resultados obtenidos del analisis de la calidad de servicio proporcionan
tanto ventajas como falencias de los servicios que la entidad esta brindando a los
usuarios, después de haber experimentado el uso de sus servicios, de tal manera
gue se puedan generar recomendaciones que impulsen la mejora de los mismos.

En lo que respecta al analisis de la variable gobierno electrénico y sus
dimensiones, se obtuvo mediante el analisis estadistico que, los directores de la
muestra que fueron encuestados, el 43.82% lo perciben y califican como regular, el
0.38% como malo y el 55.80% como bueno, lo cual se ve reflejado en que
actualmente se bien implementando estrategias, de manera progresiva, para la
reduccion de la brecha digital, ya que es uno de los factores que restringe el uso de
aplicativos, plataformas y demas herramientas digitales que son utiles para las
gestiones que deseen realizar los mismos.

Por otro lado, los resultados del analisis de la variable calidad de servicio,
arrojaron que, del total de la muestra encuestada, el 75.66% los califica como
regular, mientras que solo 1.60% como malo y el 22.74% como bueno, esto se
manifiesta a raiz de que existe un proceso constante de mejoramiento de la
atencion al usuario, a pesar de que hay puesto que aun no se han cubierto.

Asi mismo, la relacién del gobierno electronico con las dimensiones de la
calidad de servicio, alcanz0 coeficientes que demuestran que existe una relacion
positiva con un valor de significancia altamente confiable con poca probabilidad de
error.

También, el analisis de relacion entre las variables gobierno electrénico y
calidad de servicio arroj6 un coeficiente rho de Spearman del 0.333, lo que
demuestra que la asociacion entre las variables es significativa con un valor de
0.000, menor que el valor 0.05, permitiendo de esta manera aceptar la hipétesis Hi:

donde se manifiesta que gobierno electronico impacta positiva y significativamente
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en la calidad del servicio brindado a los usuarios en una Unidad de Gestion
Educativa Local, Cajamarca en el 2022.

Es importante sefialar que, a medida que la UGEL siga implementando
procesos de mejora, tanto a nivel de plataformas, herramientas tecnoldgicas,
capacitacion al personal y usuarios, obtendra beneficios que iran mas all4 de
brindar una buena calidad de servicio a los usuarios, sino que también acrecentara
su transparencia en las gestiones y reduccién de tiempos y costos en la ejecucion
de sus servicios.

En este mundo altamente competitivo y en constante cambio, las
organizaciones publicas y el sector empresarial en general, necesitan
transformarse para adaptarse a las demandas de la era digital, apoyado por la
construccion de las capacidades digitales a todo nivel, lo cual requiere un cambio
significativo en toda la organizacion, urge un cambio de mentalidad y el disefio de
estrategias que acomparfien el proceso, pues la transformacion digital implica un
compromiso de la alta direccion para su implementacion.

Finalmente, es necesario el sefialar que los resultados de esta investigacion
no deben ser adjudicados a la poblacion total; pues si bien es cierto que la muestra
utilizada en este estudio es representativa, no abarca la poblacion total de los

directores de todos los niveles e instituciones de la jurisdiccion de la UGEL.
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VI. CONCLUSIONES

1

De acuerdo al objetivo general, mediante la prueba de hipoétesis, se determind
una relacion positiva entre el gobierno electronico y calidad del servicio que
perciben los directores de las diferentes instituciones educativas de la
jurisdiccion de la UGEL en estudio, con Rho= 0.333. Ello significa que un
cambio en el gobierno electrénico causard un impacto sobre la calidad de
servicio que se les brinda a los mismos.

De acuerdo con el primer objetivo especifico, se obtuvo como resultados
referentes a la percepcion de la variable gobierno electrénico que, del total de
encuestados, el 43.82% lo califica como regular, mientras que solo el 0.38% lo
califica como malo y el 55.80% lo califica como bueno, lo cual se percibe en la
implementacion de estrategias, de manera progresiva, para la reduccion de la
brecha digital y herramientas digitales que son Utiles para las gestiones que
deseen realizar los mismos.

Igualmente, para el segundo objetivo especifico, los resultados conseguidos
sobre la percepcion de la variable calidad de servicio, se obtuvo que, del total
de encuestados, el 75.66% lo considera como regular, mientras que solo el
1.60% lo considera como malo y el 22.74% lo estima como bueno, todo ello a
raiz de que existe un proceso constante de mejoramiento de la atencién al
usuario, a pesar de que hay puesto que aun no se han cubierto.

Finalmente, respecto al tercer objetivo especifico, referente a la relacion de la
variable gobierno electronico con las dimensiones de la calidad de servicio, se
obtuvo que existe una relacién positiva con un nivel de significancia positivo,

ademas, un nivel de confianza promedio del 99% y un margen de error del 1%.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Desde la direccién de la UGEL en estudio, por medio de la jefatura de gestion
institucional, en base al Plan Operativo Institucional, que siga capacitando a los
usuarios, tanto internos como externos en relacion a los servicios que brinda, asi
como también preocuparse en satisfacer la demanda de los mismos, ya que esto
generara confianza y conlleva a mejorar los niveles de percepcion de la calidad
de servicio que se tienen actualmente.

2. Al especialista de informatica y sistemas, elaborar el plan estratégico de gobierno
electrénico, puesto que hasta la fecha aln no se elaborado ni corroborado por
medio de la consulta en su portal institucional. En dicho plan debe de incluirse
actividades que impulsen estrategias educativas de alfabetizacion digital de
manera progresiva, para la reduccion de su brecha, factor que aun existe en
cierto porcentaje de los usuarios, por el cual se siguen realizando procesos de
manera tradicional al momento de gestionar algun tramite.

3. Al jefe de personal, en base al MOF de la UGEL, contratar a tiempo a todo su
personal, asi como brindar el material de comunicacién y equipos de trabajo
adecuados, de esta manera se lograra atender en el tiempo previsto a los
directores de las diferentes instituciones educativas que forman parte de su
jurisdiccion.

4. A los futuros tesistas, en relacion a los resultados obtenidos en la presente
investigacion, realizar una propuesta que involucre un plan para mejorar el

desarrollo de las fases del gobierno electronico en la UGEL.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Técnica e

Instrumento

Gobierno

Electronico

El gobierno electrénico se define
como la aplicacion de las tecnologias
de la informacidn en las entidades
del gobierno, la cual tiene por
objetivo producir la mejora continua
para la eficiencia de los servicios que
ofrece a la ciudadania, ademas de
acrecentar la transparencia del
ejercicio de las funciones del sector
publico, asi como también la
participacion de la ciudadania (OEA,

2021).

Realizacion de acciones
eficientes y eficaces por parte
de una Unidad de Gestidn
Educativa Local, Cajamarca en
el 2022 orientadas hacia sus
usuarios, con énfasis en la
interaccion con los mismos,
utilizando las potencialidades

que brindan las TIC.

Externa

Uso de la plataforma
de atencion al

usuario

Uso del Correo

electrénico

Uso del Facebook

para comunicados

Uso del chat de
WhatsApp

Interna

Cursos de

alfabetizacion digital

Actualizacion de

plataformas digitales

Solucidén errores en

plataformas digitales

Escala ordinal tipo
Likert
(3) Siempre
(2) A veces
(1) Nunca

Técnica:

Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
en formulario

de Google




Relacional

Interconexién con

sistemas SISEVE

Interconexién con
sistemas AYNY —

Boletas electrdnicas

Interconexion con el
repositorio de

Escuela DECO

Interconexién con

Sistema de Gestidn

de Mantenimiento
de Locales

Educativos

Promocion

Capacitacion para el
manejo de sistemas

del MINEDU

Uso del Portal de

Transparencia

Escala ordinal tipo
Likert
(4) Totalmente
satisfecho
(3) Satisfecho
(2) Insatisfecho
(1) Totalmente

insatisfecho

Técnica:

Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
en formulario

de Google




Calidad del

servicio

La calidad de servicio para entidades
estatales, es la base para poder
cumplir con su mision con la debida
efectividad, asi mismo, debe estar
fundada en la aplicacidn de acciones
y estrategias que ayudan a mejorar el
servicio que brindan a los usuarios.
(Universidad Catdlica San Pablo,

2022).

Es el grado en el que un
servicio satisface o sobrepasa
las necesidades o expectativas
que el usuario tiene respecto

al servicio

Numero de
servidores publicos

para atencién

Elementos

tangibles

Infraestructura
adecuada para

atencion

Sefializaciones para
orientar el camino a
las oficinas de

atencion al usuario

Capacidad de

Atencion del usuario
en el tiempo

requerido

Respuesta

Atencién
personalizada segun

lo solicitado

Fiabilidad

Servidores publicos

calificados

Brinda el servicio
prometido con

formalidad

Atencion en horarios

establecidos




Seguridad

Resolucién de
problemas de la
mejor manera

posible

Confidencialidad de

la informacion

Integridad de la

informacién

Empatia

Apoyo al usuario
cuando éste se
encuentre
confundido en las
gestiones que

realiza

Preocupacion por el
usuario para que
alcance una
atencion justay a

tiempo




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de percepcion sobre gobierno electrénico
Instrucciones: Estimado(a) director(a), a través del presente cuestionario,
se pretende obtener informacion respecto a la implementacion del Gobierno
electronico de la UGEL, para lo cual se solicita de su colaboracion, respondiendo
de manera objetiva todas las preguntas que en mismo se detallan. Es necesario
precisar que, por seguridad, su identidad se mantendra totalmente reservada.

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA A CADA
ITEM:

ESCALA DE VALORACION
N® ITEMS NUNCA | A VECES SIEMPRE
(€5)] (2 3

Dimension 1: Externa
Usted utiliza la plataforma de atencion al usuario de la

! UGEL.
Usa el correo electrénico para comunicarse con la UGEL.

3 Consultas el Facebook de la UGEL para observar sus
comunicados.

4 Ha utilizado del chat de WhatsApp de directores de la
UGEL.

Dimension 2: Interna

5 Llevd algun curso de alfabetizacién digital brindado por la
UGEL.

6 Ha encontrado actualizaciones en la plataforma digital de
la UGEL.

Usted ha podido constatar la solucion de errores o
7 inconvenientes cuando ha hecho algan tramite via
plataforma digital de la UGEL.

Dimension 3: Relacional
Ha ingresado al sistema SISEVE por medio de la pagina

8 | dela UGEL.

9 Usted ha usado el sistema AYNY para consulta de boletas
electrénicas via plataforma de la UGEL.

10 Usted ha ingresado al repositorio de la Escuela DECO
mediante la pagina de la UGEL.

1 Ha ingresado al sistema de mantenimiento de locales

educativos por medio de la plataforma digital de la UGEL.
Dimension 4: Promocion

Usted ha recibido capacitacion por parte de los
12 servidores de la UGEL para el manejo de los sistemas
del MINEDU (SIAGIE-SISEVE-MI MANTENIMIENTO)

13 | Usted consulta el portal de transparencia de la UGEL.




Cuestionario de percepcion sobre la calidad de servicio

Instrucciones: Estimado(a)

director(a),

a través del

presente

cuestionario, se pretende obtener informacién respecto a la calidad de servicio

brindada de la UGEL, para lo cual se solicita de su colaboracion, respondiendo

de manera objetiva todas las preguntas que en mismo se detallan. Es necesario

precisar que, por seguridad, su identidad se mantendra totalmente reservada.

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA A
CADA ITEM:

No

ITEMS

ESCALA DE VALORACION

TOTALMENTE|
INSATISFECH(

@

INSATISFECH(
@

SATISFECH(
®

TOTALMENTE
SATISFECHO

(@)

Dimension 1: Elementos tangibles

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el
namero de servidores publicos para
atencion al usuario de la UGEL?

¢, Cual es su nivel de satisfaccion respecto a
los ambientes de la UGEL donde espera su
turno para la atencién?

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la
sefializacion para orientar a las oficinas de
atencion al usuario en UGEL?

Dimension 2: Capacidad de respuesta

¢,Cual es su grado de satisfaccion respecto
al tiempo que demora la atencién a los
usuarios en UGEL?

¢,Cual es su nivel de satisfaccion respecto a
la atencion personalizada por parte de los
servidores de UGEL?

Dimensioén 3: Fiabilidad

¢Considera usted que los servidores que
laboran en la UGEL son los mas idoneos
para brindarle el servicio solicitado?

¢ Cual es su grado de satisfaccion respecto a
los servicios prometido y la atencién formal
gue le brinda la UGEL?

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con los
horarios de atencion establecidos por la
UGEL?

Dimension 4: Seguridad

¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto a
la solucion, por parte de los servidores de la
UGEL, de algun inconveniente suscitado en
los tramites de gestidn que realiza?

10

¢, Qué tan satisfecho se encuentra con la
confidencialidad de la informacién que
remite a la UGEL sobre casos delicados?

11

¢ Cual es su nivel de satisfaccion respecto a
la integridad de la informacién que solicita o
envia a la UGEL?

Dimension 5: Empatia

12

¢Cuan satisfecho se encuentra con el apoyo
que le brindan los servidores de la UGEL
cuando tiene dificultad para realizar un
tramite?

13

¢Cual es su grado de satisfaccion con
respecto al trato que reciben por parte de los
servidores de la UGEL?




Anexo 3. Célculo de la muestra estratificada
Para calcular nuestra muestra finita, emplearemos la siguiente ecuacion:
Nx*Z2xpx*q
e2x(N—1)+Z?*p=xq

n

Donde:

n= Tamafio de la muestra

N= Tamafio de la Poblacién

Z= Pardmetro estadistico que representa el nivel de confianza

e= Error de estimacién maximo aceptado

p= Probabilidad de que ocurra el evento en estudio

g= Probabilidad de que no ocurra el evento en estudio
Teniendo asi:

B 835 % 1.962 x 0.5 % 0.5
"~ 0.052%(835—1) 4+ 1.962 % 0.5 * 0.5

n

801934
~ 3.0454
Teniendo como dato calculado a los 263 usuarios que conforman la muestra

n 263.33

en su totalidad y la poblacién de 835, se procedio a calcular la muestra estratificada,
donde cada subpoblacion o estrato se multiplicara por la division de la muestra
sobre la poblacion, para obtener la muestra estratificada, como se visualiza a

continuacion:

Tabla 5.

Muestra probabilistica estratificada de directores

Nivel Numero de Desviacion  Muestra por
Estrato Educativo directores estandar cada Estrado
1 Inicial - Jardin 268 84
2 Primaria 458 p = Muestra 144
3 Secundaria 106 Poblacion 33
Superior
4 Pedagdgica 1 D = E 1
Superior 835
5 L 2 1
Tecnoldgica
Total 835 D =0.3149 263

Nota: Reporte Escale de una UGEL de Cajamarca 2022



Anexo 4. Validez y confiabilidad de los instrumentos

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Incidencia del gobiermo elecironico en la calidad dal servicic en una Unidad
de Gestion Educativa Locsl, Cajamarca 2022,

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la varable gobiernc electronico

3. TESISTA:

Br. Erycson Omar Fermandez Chinchay
4. DECISION:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validaro feniendo en cuenta su forma, estruciura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia vy utilidad.

OBSERVACIOMES: Apto para su aplicacion

APROEADC: 51 L% NO

Chiclayo, 03 de jumio gef 2022

e .

D, CPC, drfues Bartors Zolads
Doctor sn a y Gobemabibdad

DI 165253281
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULD DE LA INVESTIGACION:

Incidencia del gobiemo electronico en la calidad del servicio en una Unidad
de Gestion Educativa Local, Cajamarca 2022

NOMERE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir ks varisble calidad del serdicio
TESISTA:

Br. Erycson Cimar Fernandez Chinchay

DECISION:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedic
& validarlo teniendo en cuenta su forma, estructurs y profundidsd; por tanto,
permitira recoger informacion concretas v real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia vy ulilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: | * NO:

Chiclaye, 03 de junio del 2022

. A

& y (obmmabilsd
DN 16525281
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

- TITULO DE LA INVESTIGACION:

Incidencia del gobiermo elecirdnico en la calidad del servicio en una Unidad
de Gestion Educativa Local, Cajamarca 2022

. NOMERE DEL INSTRUMENTCx:

Cuestionario para medir la vanable gobiermo electronico

. TESISTA:

Br. Erycson Omar Fermandez Chinchay
. DECISION:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuents su forma, estruciura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

_TITULO DE LA INVESTIGACION:

Incidenciz del gobiemo elecirdnico en la calidad del servicio en una Unidad
de Gestion Educativa Locsl, Cajamarca 2022,

. NOMERE DEL INSTRUMEMNTO:

Cuestionario para medir la variable gobierno electranico
. TESISTA:

BEr. Erycson Cmar Fermandez Chinchay

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio &
validarly femiendo en cuentz su forma, estruciura y profundidsd; por fanto,
permitira recoger informacion concreta y resl de la variable en estudio, coligiendo
5U pertinencia y ubilidad.

CBSERVACIOMNES: Apto para su aplicacion

APROEADC: 51 | NG

Chiclayo, 003 de junio del 2022
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LUSCARBONIAN FUELLES CHUGUIZEUTA
Wy Ingeniarada SisbeTan
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Incidencia del gobiemo elecironico en la calidad del servicio en una Unidad
de Gestion Educativa Local, Cajamarca 2022,

2. NOMBRE DEL INSTRUMENT:

Cusstionaric para medir |a vanable calidad del servicic

3. TESISTA:

Er. Erycson Omar Fermandez Chinchay
4. DECISION:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de detos, procedio s
validardo feniendo en cuents su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informiacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y ublidad.

OBSERVACIOMES: Apto para su aplicacion

APROBADO:- 5 |LF NO

Chiclayo, 03 de jumio del 2022

Y
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Incidenciz del gobiemo electronico en | calidad del servicio en una Unidad
de Gesfion Educativa Local, Cajamarca 2022,

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionaric para medir la variable gobiermno electranico

. TESISTA:

Br. Erycson Omar Femandez Chinchay
. DECISION:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio
& valigarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitiré recoger informacion concreta v real de la varsble en esfudic,

coligiendo su perinencia y utilidad.

OBSERVACIOMES:  Apto para su aplicacicn

APROEADC: 51 [F NO

Chiclaya, 08 de junic del 2022

g:, ra

Mg. Tamilo Saldsfia, Esther Marleni
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Incidencia del gobiemo elecirdnico en la calidad del sarvicio en una Unidad
de Gestion Educsativa Locsl, Cajamarca 2022,

2. NOMERE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionaric para medir |a variable calidad del s=rvicio

3. TESISTA:

Br. Erycson Omar Fermandez Chinchay
4. DECISION:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarls feniendo en cuents su forma, estructura y profundidsd; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de ks variable en estudio, coligiendo
su pertinencia v utilidad.

CBSERVACIOMES: Apto para su aplicacion

AFRCEADC: 5f NO

Chiclayo, 08 de jumio def 2022

hig. Tamillo Saldafia, Esther Marieni
DNl 40343723
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Incidenciz del gobiemo electronico en |a calidad del servicio en una Unidad
de Gesfion Educstiva Local, Cajamarca 2022,

. NOMERE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la variable gobierno electronico

. TESISTA:

Br. Erycson Omar Fermandez Chinchay
. DECISION:

Despues de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitird recoger informacion concrefa v real de la varisble en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIOMES: Apto para su aplicacion

AFPRCEBADC: 51 £ NO

Chiclayo, 09 de junic del 2022
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Incidenciz del gobiermo elecironico en |a calidad dal servicic en una Unidad
de Gestion Educativa Local, Cajamarca 2022,

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la vanabla calidad del zernicio
. TESISTA:

Br. Eryczon Cmar Fermandez Chinchay

- DECISION:

Después de haber revisado el instruments de recoleccion de datos, procedio a
validardo feniends en cuenta su forma, estruciura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
suU pertinencia y ulilidad.

OBSERVACIOMNES:  Apto pars su aplicacion

APROBADOD: 51 [F NO

Chiclays, U9 de junio def 2022
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Asi mismo, el Alfa de Cronbach se calcul6 con los resultados de la prueba
piloto, los cuales fueron sometidos a evaluacion de consistencia para cada variable
de forma independiente.

Tabla 6.
Criterios de interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach

Valores del Alfa de Cronbach Interpretacion
0.90-1.00 Se califica como muy confiable
0.80-1.89 Se califica como adecuada
0.70-0.79 Se califica como moderada
0.60 - 0.69 Se califica como baja
0.50 - 0.59 Se califica como muy baja

<0.50 Se califica como no confiable

Nota: Ponce Renova et al., 2021

. En la tabla 6, muestra los niveles de confiabilidad de los instrumentos,
asimismo servira para la interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach segun
el coeficiente obtenido.

La prueba piloto, que se aplicé a 20 directores de una UGEL de la regién
Cajamarca, para medir la confiabilidad de los cuestionarios teniendo a todos sus
elementos como validos incluidos, los que a su vez representan el 100% de
encuestados.

Tabla 7.

Célculo de Alfa de Cronbach para la variable gobierno electronico

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Based 3
Cronbach's Alpha N of Items
on Standardized Item’s

842 ,837 13
Nota: Cuestionario de la prueba piloto

En la tabla 7, se muestra el resultado del Alfa de Cronbach de la variable
Gobierno Electronico, cuyo cuestionario estuvo compuesto por 13 items,
obteniendo como resultado el valor de 0.842, que, segun la tabla de criterios
explicativos del Alfa de Cronbach, se sitia en una calificacion de adecuado, es
decir, que el cuestionario puede ser aplicado, puesto que cumple con la

confiabilidad esperada.



Asi mismo, en la tabla 8 muestra el resultado del Alfa de Cronbach de la
variable Gobierno Electrénico por cada item.
Tabla 8.
Resultado por item de la variable gobierno electrénico

{tem-Total Statistics

) ] Corrected Item- Squared Cronbach's
Scale Mean if Scale Variance
) Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted if ltem Deleted ) )
Correlation Correlation Deleted
Usted utiliza la plataforma
de atencion al usuario de 25,40 27,832 ,464 , 776 ,833
la UGEL.
Usa el correo electronico
para comunicarse con la 25,95 28,050 ,318 ,881 ,843
UGEL.
Consultas el Facebook de
la UGEL para observar 25,45 24,997 672 ,695 ,817
sus comunicados.
Ha utilizado del chat de
WhatsApp de directores 25,30 26,432 ,525 ,839 ,829

de la UGEL.

Llevo algin curso de

alfabetizacion digital 26,00 26,421 467 , 751 ,834
brindado por la UGEL.

Ha encontrado

actualizaciones en la

o 25,60 26,042 ,646 ,833 ,821
plataforma digital de la
UGEL.
Usted ha podido constatar
la solucion de errores o
inconvenientes cuando ha
25,90 27,042 ,550 ,803 ,828

hecho algun tramite via

plataforma digital de la

UGEL.

Ha ingresado al sistema

SISEVE por medio de la 26,00 27,368 ,5623 ,854 ,830
pagina de la UGEL.

Usted ha usado el sistema

AYNY para consulta de

boletas electrénicas via 2535 30,976 ~034 409 /800

plataforma de la UGEL.



Usted ha ingresado al

repositorio de la Escuela

DECO mediante la pagina 2560
de la UGEL.

Ha ingresado al sistema

de mantenimiento de

locales educativos por 25,50
medio de la plataforma

digital de la UGEL.

Usted ha recibido

capacitacion por parte de

los servidores de la UGEL

para el manejo de los 25,55
sistemas del MINEDU
(SIAGIE-SISEVE-MI
MANTENIMIENTO)

Usted consulta el portal de

) 26,00
transparencia de la UGEL.

25,305

25,947

24,576

28,211

,557

,554

, 759

,386

,874

776

,870

,870

,827

,827

,811

,838

Nota: Cuestionario de la prueba piloto

Tabla 9.

Calculo de Alfa de Cronbach’s para la variable calidad de servicio

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

,955

Standardized items

Cronbach's Alpha
Based on

N of ftems

Fuente: Cuestionario de la prueba piloto

También, en la tabla 9, se muestra el resultado del Alfa de Cronbach de la
variable Calidad de Servicio, cuyo cuestionario estuvo compuesto por 13 items o
preguntas, siendo como resultado el valor de 0.955, que, segun la tabla de criterios
explicativos del Alfa de Cronbach, se sitla en una calificacion de muy confiable, es

decir, que el cuestionario puede ser aplicado, puesto que cumple con la

confiabilidad esperada.



Conjuntamente, en la tabla 10, muestra el resultado del Alfa de Cronbach de
la variable Calidad de Servicio por cada item.
Tabla 10.
Resultado por item de la variable calidad de servicio

Item-Total Statistics

) Scale Corrected Squared
Scale Mean if ] ] ) Cronbach's Alpha
Variance if Item-Total Multiple )
Item Deleted . . if Item Deleted
Item Deleted  Correlation _ Correlation

¢, Qué tan satisfecho se
encuentra con el nimero de
servidores publicos para 31,70 42,221 ,900 . ,948
atencion al usuario de la
UGEL?
¢,Cudl es su nivel de
satisfaccion respecto a los
ambientes de la UGEL 31,50 45,737 ,544 . ,957
donde espera su turno para
la atencion?
¢, Qué tan satisfecho se
encuentra con la
sefializacién para orientar a 31,65 43,503 877 . ,949
las oficinas de atencion al
usuario en UGEL?
¢,Cual es su grado de
satisfaccion respecto al
tiempo que demora la 31,65 48,345 ,302 . ,961
atencion a los usuarios en
UGEL?
¢,Cual es su nivel de
satisfaccion respecto a la
atencién personalizada por 31,85 41,292 ,899 . ,948
parte de los servidores de
UGEL?
¢, Considera usted que los
servidores que laboran en la
UGEL son los méas idéneos 31,75 42,197 ,894 . ,948
para brindarle el servicio

solicitado?



¢,Cual es su grado de
satisfaccion respecto a los
servicios prometidos y la 31,70 42,537
atencion formal que le
brinda la UGEL?
¢, Qué tan satisfecho se
encuentra con los horarios
de atencion establecidos 3135 20134
por la UGEL?
¢,Cudl es su nivel de
satisfaccion respecto a la
solucion, por parte de los
servidores de la UGEL, de 31,65 42,134
algun inconveniente
suscitado en los tramites de
gestion que realiza?
¢, Qué tan satisfecho se
encuentra con la
confidencialidad de la
31,60 41,726
informacién que remite a la
UGEL sobre casos
delicados?
¢,Cudl es su nivel de
satisfaccion respecto a la
integridad de la informacion 31,65 41,187
gue solicita o envia a la
UGEL?
¢,Cuan satisfecho se
encuentra con el apoyo que
le brindan los servidores de
la UGEL cuando tiene 31,80 42,003
dificultad para realizar un
tramite?
¢,Cual es su grado de
satisfaccion con respecto al
trato que reciben por parte 31,75 39,987
de los servidores de la
UGEL?

,861

,063

,822

,885

,931

,908

,880

,949

,964

,950

,948

,947

,948

,949

Nota: Cuestionario de la prueba piloto



Anexo 5. Matriz de consistencia

Titulo de la tesis

Local, Cajamarca

: Incidencia del gobierno electrénico en la calidad del servicio en una Unidad de Gestién Educativa

FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA P POBLACION Y ENFOQUE / NIVEL (ALCANCE) / TECNICA /
PROBLEMA INVESTIGACION AIPOTES S VARIAEIEES MUESTRA DISENO INSTRUMENTO
Problema principal Obijetivo principal
¢ Cémo incide el Determinar la incidencia U”'d,a_d de _ _ »
gobierno electrénico en del gobierno electronico Analisis Tipo de estudio: Béasica
la calidad del servicio en la calidad del ser_vicio Hi: El gobierno Direct q _ o Técnica:
brindado a los usuarios | brindado a los usuarios en electrénico irectores de en | Enfoque de investigacion: Encuesta
de una Unidad de una Unidad de Gestién | impacta positiva y V. unaGUnltq§1d de o
Gestién Educativa Local, Educativa Local, significativamente " estion Cuantitativo
Cajamarca en el 2022? Cajamarca en el 2022. en la calidad del Gobierno Edéca_mva 'r-(?;al’ Instrumento:
- — — icin hri L ajamal i i
Problemas especificos: | Objetivos Especificos: Seer'C'O brindado | Ejectronico Disefio: g;:segzgglos
- - a los usuarios en . :
¢,Cual es _e,I nivel de 3 _ una Unidad de Poblacion . . Likert, via
_ percepcion _C!e la Identlflcargl nivel de Gestién No experimental de tipo formulario de
implementacion del percepcion de la : 835 Transversal - correlacional - Google
. - . hy Educativa Local - 9
gobierno electrénico en implementacion del Caiamarca en ei directores causal
una Unidad de Gestion gobierno electronico en I 2022
Educativa Local, una Unidad de Gestién Métodos de
Cajamarca en el 20227 Educativa Local, Ho: El gobierno Muestra [ x Anélisis de
¢Cual es el nivel de Cajamarca en el 2022. electrénico no Investigacion:
percepcién de los Identificar el nivel de impacta positiva 263 R 9 '
usuarios respecto a la percepcién de los usuarios | _. pacta p y directores s
. o . significativamente ] -Anélisis no
calidad de servicio en respecto a la calidad de en la calidad del —_— g,
una Unidad de Gestion | servicio en una Unidad de | — = o Muestra M @ Iparamebtn(ija con
Educativa Local, Gestion Educativa Local, | 2% (" =L 5 Vy.: estratificada: aprueba eh
Cajamarca en el 20222 | Cajamarca en el 2022. e N . 5;;2;1%2 éf 0)
¢Cudl es el grado de Analizar la relacién entre Gestién Calidad del Inicial = 84 Donde: i erencial
it i
dimensiones de la calidad de servicio de los Caja?(?zrgz; en el Superior X = Gobierno electronico alfa dbe H
calidad de servicio en usuarios una Unidad de ' pedagégica=1 | Y = Calidad de servicio Cronbac
una Unidad de Gestién Gestion Educativa Local, Superior R = Relacion de variables

Educativa Local,
Cajamarca en el 20227

Cajamarca en el 2022.

tecnoldgica= 1




Anexo 6. Resultados

Figura 3.
Vista de variables SPSS V.26

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SR WM -~ HLFW H B 19

| Mombre |  Tipo | Anchura |Decimales|  Etiqueta | Valores | Perdidos | Columnas| Alineacion |  Medida | Rl

19 P19 Numéico 8 0 ¢Considera ust.... {1, Totalme... Ninguna 5 Derecha il Ordinal  Entrada =

20 P20 Numérico 8 0 ¢Cudl es sugr.. {1, Totalme... Ninguna 5 Derecha il Ordinal  Entrada

21 P21 Numérico 8 0 £Qué tan satisf... {1, Totalme... Ninguna 5 Derecha ol Ordinal  Entrada

22 P22 Numérico 8 0 ¢Cudl es su niv... {1, Totalme... Ninguna 5 Derecha ol Ordinal  Entrada

23 P23 Numérico 8 0 £Qué tan satisf... {1, Totalme... Ninguna 5 Derecha ol Ordinal  Entrada

24 P24 Numérico 8 0 ¢Cudl es su ni__ {1, Totalme . Ninguna 5 Derecha il Ordinal  Entrada

25 P25 Numérico 8 0 ¢Cudn satisfec_ {1, Totalme . Ninguna 5 Derecha il Ordinal  Entrada

26 P26 Numéico 8 0 ¢Cudl es sugr... {1, Totalme... Ninguna 5 Derecha il Ordinal N Entrada

27 Sexo Numérico 8 0 Sexo de los en_.. {1, Masculin_.. Ninguna 8 Derecha & Nominal ™ Entrada

28 TL_GOB_ELE Numérico 8 0 Gobiemo Electr... Ninguna Ninguna 12 Derecha ¢ Escala  Entrada

29 |TL_CAL SE.. Numéico 8 0 Calidad de Serv... Ninguna Ninguna 13 Derecha o Escala  Entrada

30 DIM_EXTER... Numérico 8 2 Dimension Ext... Ninguna Ninguna 13 Derecha ¢ Escala  Entrada

31 Actitud_Ext.. Numérico & 0 Dimension Ext. . {1. Malo} . Ninguna 12 Derecha il Ordinal  Entrada

32 DIM_INTER .. Numérico 8 2 Dimensién Inter... Ninguna Ninguna 13 Derecha & Escala  Entrada

3 Actitud_Inte... Numérico & 0 Dimensién Inter... {1, Malo}..  Ninguna 13 Derecha il Ordinal  Entrada

34 DIM_RELA.. Mumérico 8 2 Dimension Rela... Ninguna Ninguna 14 Derecha ¢ Escala  Entrada

35 Actitud_Rel... Numérico & 0 Dimension Rela... {1. Malo}..  Ninguna 14 Derecha ol Ordinal  Entrada

36 DIM_PROM... Numérico 8 2 Dimension Pro... Ninguna Ninguna 15 Derecha o Escala  Entrada

37 | Actitud_Pro.. Numéico 5 0 Dimension Pro... {1. Malo}..  Ninguna 15 Derecha ol Ordinal  Entrada

38 DIM_ELEM... Numérico 8 2 Dimension Ele... Ninguna Ninguna 14 Derecha ¢ Escala  Entrada

39 | Actitud Ele.. Numéico 5 0 Dimensién Ele... {1, Pesimo}... Ninguna 14 Derecha ol Ordinal  Entrada

40 DIM_CAPA_. Mumérico 8 2 Dimensién Cap... Ninguna Ninguna 14 Derecha ¢ Escala  Entrada

41 Actitud_Cap... Numérico & 0 Dimension Cap.... {1, Pesimo}... Ninguna 17 Derecha il Ordinal  Entrada

42 DIM_FIABIL... Numérico 8 2 Dimension Fiab... Ninguna Ninguna 13 Derecha ¢ Escala  Entrada L
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Figura 4.
Vista de datos SPSS V.26
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Figura 5.
Calculo de datos SPSS V.26

A%, Instrumento_Tesis Variable_Ambas.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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a
242 |no 275 Bueno 3.00 Bueno 3.00 Regular 3,00 Regular 3,00 =
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Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca
Tabla 11.

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov de gobierno electrénico

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Gobierno Electrénico

N 263
Normal Parameters®? Mean 29,35
Std. Deviation 3,224
Most Extreme Differences Absolute ,102
Positive ,091
Negative -,102
Test Statistic ,102
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca

Segun la tabla 11, arroja que para la variable gobierno electrénico, el valor
significancia es menor a 0.05, por lo que se toma la decisién de concluir que sus
datos no siguen una distribucion normal y por ende se trabaja con pruebas no

paramétricas.



Figura 6.
Prueba de normalidad Kolmogdérov-Smirnov de gobierno electrénico
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Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca

Tabla 12.
Prueba de normalidad Kolmogdérov-Smirnov de calidad de servicio

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Calidad de Servicio

N 263
Normal Parameters®? Mean 40,13
Std. Deviation 2,918
Most Extreme Differences Absolute ,236
Positive ,156
Negative -,236
Test Statistic ,236
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca

Segun la tabla 12 arroja que para la variable calidad de servicio, el valor
significancia es menor a 0.05, por lo que se toma la decisién de concluir que sus

datos no siguen una distribucién normal y por ende se trabaja con pruebas no

paramétricas.



Figura 7.
Prueba de normalidad Kolmogd6rov-Smirnov de calidad de servicio
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Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca

Figura 8.
Actitud de la dimensién externa del gobierno electronico

Dimensién Externa (items 1, 2,3 y 4)
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Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca



Figura 9.

Actitud de la dimensién interna del gobierno electrénico

Dimension Interna (items 5,6y 7)

Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca

Figura 10.
Actitud de la dimensién relacional del gobierno electrénico

Dimension Relacional (items 8,9, 10y 11)
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Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca



Figura 11.

Actitud de la dimensién promocion del gobierno electrénico

Dimensiéon Promocion (items 12 y 13)
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Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca

Figura 12.
Actitud de la dimensién elementos tangibles de la calidad de servicio

Dimensiéon Elementos Tangibles (items 14, 15 y 16)
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Dimension Elementos Tangibles (items 14, 15 y 16)

Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca



Figura 13.

Actitud de la dimensién capacidad de respuesta de la calidad de servicio

Dimension Capacidad de Respuesta (items 17 y 18)
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Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca

Figura 14.
Actitud de la dimensién fiabilidad de la calidad de servicio

Dimension Fiabilidad (items 19, 20 y 21)
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Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca



Figura 15.
Actitud de la dimensién seguridad de la calidad de servicio

Dimensién Seguridad (items 22, 23 y 24)
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Dimensién Seguridad (items 22, 23 y 24)

Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca

Figura 16.

Actitud de la dimensién empatia de la calidad de servicio

Dimensiéon Empatia (items 25 y 26)
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Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca



Figura 17.

Nivel de percepcion de la implementacion del gobierno electrénico por dimensiones

70
63.5
60 5513 57.03
52.47
47.53
50
44.49 47.59

40 35.74

30

20

10

0.38 0.38 0.76 0
0 — — —
% % % %
Externa Interna Relacional Promocion
B Malo BRegular mBueno

Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca

Figura 18.
Nivel de percepcion de calidad de servicio por dimensiones
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Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca



Tabla 13.

Tabla cruzada Sexo y Gobierno Electrénico

Malo Regular Bueno Total
f % f % f % f %
Masculino 34 13 90 34 20 8 144 55
Sexo Femenino 28 11 76 29 15 5 119 45
Total 62 24 166 63 35 13 263 100

Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca
Figura 19.

Percepcién de la implementacion del gobierno electrénico por sexo
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Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca
Tabla 14.

Tabla cruzada Sexo y Calidad de Servicio

Malo Regular Bueno Total
f % f % f % f %
Masculino 70 27 53 20 21 8 144 55%
Sexo .
Femenino 55 21 43 16 21 8 119 45%
Total 125 48 96 36 42 16 263 100%
Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca
Figura 20.
Percepcion de la calidad de servicio por sexo
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Nota: Cuestionario tipo Likert aplicado a los directores de una UGEL de Cajamarca



