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Resumen 

La presente investigación se realizó con el propósito de determinar la relación entre 

el gobierno electrónico y la calidad del servicio que brinda una entidad tributaria en 

un gobierno local de la provincia de Chiclayo en el año 2022. El enfoque de este 

estudio es cuantitativo, de tipo básico, con un diseño No experimental, transversal, 

correlacional; para esta investigación estuvo conformada por una muestra de 125 

contribuyentes de la entidad, la técnica empleada para la recolección de 

información fue la encuesta, desarrollando dos cuestionarios tipo Likert, los misma 

que se aplicaron de manera presencial y los datos fueron procesados mediante el 

programa SPSS versión 26. Como resultado más significativo se obtuvo que las 

variables gobierno electrónico y calidad de servicio tienen una relación positiva 

moderada, con un Rho .592, consecuentemente una mejor capacitación, mejor 

implementación del gobierno electrónico influirá mejor en la percepción que tiene 

los usuarios del servicio que recibe; asimismo se verifico que el nivel de 

significancia es de p=0.0.31; por lo que se permite aceptar la hipótesis general. 

Palabras clave: Gobierno electrónico, calidad del servicio, nueva gestión pública. 
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Abstract 

The present investigation was carried out with the purpose of determining the 

relationship between electronic government and the quality of the service provided 

by a tax entity in a local government of the province of Chiclayo in the year 2022. 

The focus of this study is quantitative, of type basic, with a non-experimental, 

crosssectional, correlational design; For this research, it was made up of a sample 

of 125 taxpayers of the entity, the technique used for the collection of information 

was the survey, developing two Likert-type questionnaires, the same ones that 

were applied in person and the data were processed through the SPSS program. 

version 26. As a more significant result, it was obtained that the variables electronic 

government and quality of service have a moderate positive relationship, with a Rho 

.592, consequently better training, better implementation of electronic government 

will better influence the perception that users have of the service. service you 

receive; Likewise, it was verified that the level of significance is p=0.0.31; so, it is 

allowed to accept the general hypothesis. 

 

Keywords: Electronic government, service quality, new public management.
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I. INTRODUCCIÓN 

Los países del mundo están utilizando las Tecnologías de la Información y 

Comunicación (TIC) en sus gobiernos con el fin de brindar una transparencia, 

desarrollo equitativo y sostenible para sus estados. Por lo que el Gobierno 

Electrónico aparece cambiando todos los procesos, redefiniendo las políticas del 

Estado, y dando prioridad a los valores de la gestión pública las mismas que se 

asocian con la transparencia, eficiencia y eficacia (CEPAL, 2011).  

La organización de los estados americanos (2017), señalan que las TIC son 

importantes herramientas tecnológicas que mejoran la atención a los ciudadanos, 

están herramientas en un inicio se implementaron en el sector privado, en el cual 

se reflejó un mejor servicio hacia la ciudadanía, por lo que el buen resultado llevo 

a que se implemente en instituciones públicas y gubernamentales, logrando que se 

brinde un servicio eficiente, transparente y con participación ciudadana.   

En América Latina, el Gobierno Electrónico (GE) se incorporó enlazada a la 

Internet, la misma que género que del estado tenga una presencia en línea 

(honores, 2021). Fue presentado como una opción para incorporar el gobierno y los 

ciudadanos a la información, aprovechando el rol de la Internet para tener 

participación y comunicación política.  

En Perú el Gobierno Electrónico se institucionaliza mediante la Ley Nº 27806 

(Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública), esta fomenta la 

transparencia y regula el derecho de la ciudadanía al acceso a la información, y 

exige a las entidades públicas brindar facilidades (Congreso de la República del 

Perú, 2003). La Municipalidad Provincial de Lambayeque, implementa el gobierno 

electrónico de manera deficiente y debe implementarse una educación digital sobre 

la utilización de herramientas tecnológicas, a diferencia de la Municipalidad Distrital 

de La Victoria, quien ha empezado a implementar de manera progresiva las 

herramientas tecnológicas generando que dicha institución mejore 

considerablemente su calidad de atención al usuario (Ydrogo, 2019).  

En la Municipalidad del distrito de José Leonardo Ortiz, cuenta con 

aproximadamente 193 232 habitantes, esta municipalidad a través de su página 
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oficial, brinda información sobre todos las normas municipales y actividades que 

realizan, dentro de sus entidades el Servicio de Administración Tributaria (SAT), 

creado mediante la Ordenanza municipal N° 004-2018-MDJLO/A, de fecha 17 de 

mayo del 2018, con denominación comercial MINKA MUNICIPAL, esta ordenanza 

le da personería jurídica y autonomía administrativa, económica, presupuestaria y 

financiera. Su portal web, brinda información básica requerida por las normas de 

transparencia, pero esta información no está actualizada, ni el servicio que 

brindaron durante la pandemia no se ha desarrollado de manera efectiva. Lo que 

indica es que aún existen muchos vacíos en potenciar esta herramienta 

tecnológica, para lograr los objetivos de la institución.   

En materia de calidad de servicio, el Perú ha implementado políticas que 

permiten a las autoridades públicas institucionalizar la calidad total de sus servicios; 

la calidad del servicio es un punto fundamental en toda institución, 

independientemente del nivel de gobierno en que se encuentre o servicio que 

brinden. Ante ello las entidades deben mantener una buena imagen frente al 

usuario, para poder brindar un buen servicio, eso ayuda para mantener la 

gobernabilidad, optimizar recursos y asociado al gobierno electrónico es de vital 

importancia para una buena gestión, más aún en el área del SAT del mencionado 

distrito, ya que es esta área la encargada de recaudar los tributos en todo el distrito 

leonardino.  

Después de haber expuesto la problemática, se planteó lo siguiente: ¿Qué 

relación existe entre gobierno electrónico y la calidad en el servicio de una entidad 

tributaria en un gobierno local de la provincia de Chiclayo, 2022?; y como problemas 

específicos: ¿Cuál es la relación entre dimensión externa con calidad de servicio 

de una entidad tributaria en un gobierno local de la provincia de Chiclayo?; ¿Cuál 

es la relación de la dimensión interna con la calidad de servicio de una entidad 

tributaria en un gobierno local de la provincia de Chiclayo?; ¿Cuál es la relación de 

la dimensión relacional con la calidad de servicio de una entidad tributaria en un 

gobierno local de la provincia de Chiclayo?; ¿Cuál es la relación de la dimensión de 

promoción con la calidad de servicio de una entidad tributaria en un gobierno local 

de la provincia de Chiclayo?.   
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La importancia de este trabajo es que muestra la realidad de los servicios 

tributarios que brindan las entidades y cómo se vincula con el gobierno electrónico, 

los resultados obtenidos brindarán información relevante a las entidades y también 

permitirá conocer las opiniones de los usuarios. servicio, satisfacción con los 

trámites que realizan, para que los gestores puedan implementar mecanismos de 

mejora que beneficien a las entidades y ciudadanos. Finalmente, el trabajo de 

investigación es importante porque se genera como fuente de consulta y su aporte 

teórico para el desarrollo de futuras investigaciones (Ruiz, 2017).  

Como objetivo principal se formuló; determinar la relación entre gobierno 

electrónico y calidad de servicio que brinda una entidad tributaria, en un Gobierno 

local de la provincia de Chiclayo, 2022; y como objetivos específicos: establecer la 

relación de la dimensión externa con la calidad de servicio de una entidad tributaria 

en un gobierno local de la provincia de Chiclayo; establecer la relación de la 

dimensión interna con la calidad de servicio de una entidad tributaria en un gobierno 

local de la provincia de Chiclayo; establecer la relación de la dimensión relacional 

con la calidad de servicio de una entidad tributaria en un gobierno local de la 

provincia de Chiclayo; establecer la relación de la dimensión de promoción con la 

calidad de servicio de una entidad tributaria, en un gobierno local de la provincia de 

Chiclayo  

 

 

 

 

 

La hipótesis general que se planteó fue la H1: Existe relación significativa 

entre el gobierno electrónico con la calidad de servicio que brinda una entidad 

tributaria en un gobierno local de la provincia de Chiclayo, 2022; H0: No existe 

relación significativa entre el gobierno electrónico y calidad de servicio que brinda 

una entidad tributaria en un gobierno local de la provincia de Chiclayo, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Un aporte de investigación a nivel internacional es Kumar et al., (2020), 

quienes analizaron el impacto del desarrollo del GE en 78 países, incluyendo sus 

políticas públicas y el PIB per cápita y la relación entre ellos para mejorar el 

gobierno electrónico. El tipo de investigación que realizaron los autores fue 

correlacional, a partir del cual concluyeron que los resultados de desarrollo, 

medidos en PIB per cápita, contribuyeron significativamente al pleno desarrollo del 

gobierno electrónico y, argumentan, a un mejor uso de las TIC. Este trabajo 

funciona porque brinda un panorama global en el que los países que implementan 

correctamente el uso de herramientas tecnológicas tienen mejores presupuestos, 

lo que se traduce en un mejor desarrollo económico.  

Otra investigación fue la realizada por Fabiani (2017), quien concluyó que la 

transparencia está relacionada con las 5 regiones del Ecuador. Existe una 

correlación positiva entre el desarrollo institucional en las universidades públicas y 

un incremento en el progreso institucional mediante el uso de una gestión adecuada 

mediante el uso del GE. Entre las universidades públicas de la región, el acceso a 

la información dentro de estas entidades está directamente relacionado con el 

gobierno electrónico y finalmente con el gobierno electrónico para el vecino 

Ecuador generó un impacto positivo en el desarrollo de las universidades públicas 

distritales. Esta investigación es importante porque indica la importancia de la 

modernización en las gestiones de las entidades para que así se puedan desarrollar 

institucionalmente.  

Siguiendo con las aportaciones a nivel internacional, Pérez (2017), tuvo 

como objetivo analizar el GE y el cumplimiento de las obligaciones tributarias para 

determinar la relación entre ambos, su diseño de investigación es un estudio 

exploratorio, descriptivo, correlacional, el cual concluye que la administración 

tributaria, con su sistema ayuda con la modernización, el uso de las TIC ha logrado 

recopilar más información de la que tendrían sin la implementación, pero aún 

existen muchas limitaciones, retrasos en la realización de pagos, la información no 

está actualizada al 100% como se esperaba, por lo que el autor recomienda que el 

gobierno e- debe continuar implementándose en las entidades públicas.   

A nivel nacional, el trabajo realizado por Aedo (2021), quien detalló el 

impacto del gobierno electrónico en la modernización de la gestión gubernamental 
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en la región Cusco, el diseño de investigación que utilizó para realizar la 

investigación científica es no experimental, transaccional, llegando a la conclusión 

que el GE ayuda a los ciudadanos a modernizar la gestión de las entidades 

analizadas, ya que más de la mitad de los encuestados cree que GE ha influido en 

la modernización de la gestión gubernamental. Esto demuestra que el gobierno 

electrónico ayuda a modernizar la gestión de cualquier entidad.  

Se tiene también a Vargas (2021) quien mediante su trabajo de investigación 

busca delimitar la relación entre GE con la calidad de servicio en el SAT de 

Tarapoto, el diseño de investigación fue no experimental, transversal, descriptivo 

simple y correlacional, obteniendo como resultado que es muy baja la calidad del 

Sistema Administración Tributaria de Tarapoto; por ello demuestra que el gobierno 

electrónico ayuda mucho en la calidad que brinda al sistema de administración 

tributaria de Tarapoto.   

Y otro aporte es el realizado por Martínez (2021) que buscó identificar la 

relación del gobierno electrónico con la gestión de calidad en la institución IESTP 

de Sullana, y el diseño de investigación que utilizó fue no experimental, como 

conclusión se obtuvo que la implementación del gobierno electrónico es muy 

importante ya que permite que la institución pueda crecer competitivamente, 

alcanzando una administración eficiente y eficaz que modifique continuamente su 

proceso de administración.  

A nivel local, el trabajo de investigación llevado a cabo por Navarro (2021) 

en donde buscó diagnosticar el vínculo entre gobierno electrónico y su desarrollo 

sostenible de la Gerencia Regional de Control Lambayeque, su diseño de 

investigación no experimental, descriptiva correlacional, obteniendo como 

conclusión que respecto a la prestación de servicios, la transparencia, las finanzas 

y la contratación no tiene un nivel alto de aceptación entre los colaboradores, 

puesto que aún carecen de medios tecnológicos adecuados para lograr la 

modernización, y respecto a la atención al público usuario no es la adecuada; Por 

lo que en este trabajo de investigación se evidencia las carencia de las tic para el 

correcto crecimiento de la entidad.   

Y otra investigación realizada es por Silvia (2021) quien fijó un vínculo entre 

el GE y el sistema de transparencia de la Municipalidad de la Victoria, el diseño de 

investigación es descriptivo correlacional, dando como resultado que respecto a la 
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calidad del uso del GE más de la mitad lo califica como algo muy bueno, sin 

embargo la autora resalta que se requiere de las aplicaciones y el correcto uso de 

las Tics, con la finalidad de que la entidad pública pueda lograr ser más competitiva, 

productiva y eficiente.   

Después de haber señalado los antecedentes, se procede a desarrollar las 

teorías de las variables objetos del presente estudio conforme sigue, es así que 

para el Gobierno electrónico se detalla las siguientes teorías.  

La teoría de la Gobernanza en Democracia, que propone acciones de 

gestión gubernamental para crear servicios públicos cercanos a la gente. En este 

caso, las instrucciones se utilizan para crear servicios y bienes estatales y están 

ligadas a la calidad del servicio, donde los resultados esperados por las personas 

también se utilizan para interactuar con el Estado y, en este caso, la tecnología es 

un elemento indispensable aliado (Dahl, 2018).  

Otra teoría es la nueva gestión pública, mencionada por Osborne y Gaebler, 

quienes afirman que la administración de empresas, desarrollada originalmente en 

América del Norte, se puede aplicar al gobierno, los principios que afirman son para 

mejorar la Gobernanza: gobierno por la gente, competitividad, orientación a 

objetivos y gobierno orientado a los resultados, el sistema y el gobierno inspirados 

en las personas (Massal y Sandoval, 2010).  

El e-gobierno es un modelo tecnológico asociado a las telecomunicaciones 

y la interacción que se da en esta, entendida como la comunicación a través de 

Internet y las Tic dentro de los organismos del Estado, entre otras entidades 

públicas y la comunidad en general (Hughes, 2001).  

El GE, tiene su origen en la tecnología y la interacción que se da, así como 

el uso de las Tic en las entidades públicas o cualquier otro organismo, la relación 

que se da entre organismos y relación organismo – sociedad (Cardona, 2016).  

El gobierno electrónico es la modernización de la prestación gubernamental 

de servicios, con la intervención de los ciudadanos transformando las 

comunicaciones externas e internas por medio de la tecnología y de la internet. En 

otras palabras, es el uso del derecho y la Informática para el beneficio de la 

ciudadanía y es una herramienta muy eficaz para mejorar el desempeño de un 

estado, así como sus instituciones, también es una reducción en el costo de tiempo 

y de dinero en los trámites que realizan los ciudadanos a través de sus herramientas 
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tecnológicas. Siguiendo lo manifestado por el autor, manifiesta que el gobierno 

electrónico cuentas con tres niveles, las mismas que son: el primer nivel está la 

publicación, este tiene como finalidad brindar información que puede ser útil para 

el público u otras organizaciones en general; en el segundo nivel está la interacción, 

tiene una funcionalidad más avanzada porque permite la interacción entre 

gobiernos, empresas y ciudadanos; y como último nivel esta la transacción, en este 

último nivel permite realizar transacciones en línea, cruce de información y de 

recursos económicos. Según lo manifestado por el autor se afirma que el gobierno 

electrónico es de vital importancia en el estado ya que ayuda a la interacción con 

los ciudadanos utilizando el internet también esto ayuda a reducir el tiempo y dinero 

entre los trámites (Callata,2018; citando a Batle et al., 2005).  

El gobierno electrónico es el resultado de una gobernabilidad en democracia, 

tiene las siguientes características: acceso a la información, implementación de 

procedimientos, control ciudadano de la gestión gubernamental, incluida la 

inclusión y democratización de los servicios del Estado, rendición de cuentas de las 

autoridades y evolución del comportamiento del gobierno. participación ciudadana 

y manifestarlo en acciones anticorrupción (Tesoro, 2017).  

El gobierno electrónico busca ganar la confianza en la gente hacia el 

gobierno y ayudar en fortalecer la evaluación de su gestión en general; Esto se 

debe a que la empresa necesita el apoyo oportuno de las autoridades 

gubernamentales (Tolbert & Mossberger, 2006).  

En el Perú, existen las políticas generales que promueven el acceso a 

internet, pero este nace con la Ley N° 27658 ley marco de modernización de la 

gestión del Estado, esta ley tiene la finalidad de mejorar la eficiencia del aparato 

estatal, logrando una priorización y optimización en mejorar la atención a la 

ciudadana mediante un uso adecuado de sus recursos, además de ello que busca 

la modernización de la gestión del estado: canales más directos con la ciudadanía 

y así ellos puedan participar activamente, obtener la descentralización y 

desconcentración, la transparencia de gestión, obtener servidores calificaciones y 

con mejoras salariales (Congreso de la Republica, 2002).   

La Ley de Transparencia y Acceso a la Información Pública Nº 27806, esta 

ley promueve la transparencia de los actos del Estado, además de ello regula el 

derecho al acceso de información, esto en concordancia con la constitución política 
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del Perú, así mismo establece la creación de un portal web en donde expondrán 

todos los datos relevantes y de interés público. Un dato relevante de esta ley, en su 

art. 20° establece que las entidades de administración en una mayor transparencia 

de sus finanzas públicas, deben rendir cuentas, e implementar mecanismos en 

donde los ciudadanos puedan acceder a la información de carácter fiscal y así 

puedan supervisar las finanzas públicas y tener conocimiento de la rendición de 

cuentas (Congreso de la Republica, 2002).  

Otra de ellas es el decreto supremo N° 1412, ley del Gobierno digital, esta 

ley conformada por 35 artículos, 5 disposiciones complementarias finales y 2 

disposiciones complementarias transitorias; tiene como objetivo que se forme un 

marco de gobernanza digital, para que así pueda existir una adecuada identidad 

digital, servicios digitales, arquitectura digital y seguridad digital, no olvidando 

también los procesos de gestión con el fin de brindar servicios digitales por parte 

de todas las entidades de la administración pública en todos los niveles de 

gobierno. Señala además como ente rector encargado de la implementación del 

Gobierno digital a la secretaria de gobierno digital (Congreso de la República, 

2018).  

Esta ley cuenta también con un Decreto Supremo N° 029-2021-PCM, este 

decreto contiene el reglamento de la ley N° 1412, en donde busca regular las 

actividades de gobernanza y gestión digital, también las condiciones, uso y 

requisitos de las tecnologías y los medios electrónicos; la implementación de la 

casilla única electrónica. Este decreto estable un marco de identidad digital, que se 

comprende en los siguientes ámbitos: primero, un ámbito de interacción de la 

sociedad con los servicios digitales que ofrecen las entidades de la administración 

pública; y segundo, el ámbito de interacción de los extranjeros con los servicios 

digitales que ofrecen las entidades de la administración pública. También crea el 

portal ID gob.pe, con el fin de que el ciudadano pueda hacer un uso de las 

herramientas tecnológicas y tenga presencia en línea con las entidades del estado, 

en esta página se ofrece el servicio de identificación por dos portales muy 

importantes la RENIEC y Migraciones (Congreso de la República, 2021).  

Con la Secretaria de Gobierno y transformación digital, esta oficina se 

encarga de articular, evaluar e implementar la política nacional de transformación 

digital, es decir con las políticas nacionales, planes nacionales, normas, 
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lineamientos, proyecto y plataformas; La agenda digital al bicentenario, este 

documento es muy importante porque se encuentra plasmado las estrategias, 

metas y acciones que realizará el Perú con el fin de mejorar la competitividad, la 

calidad de vida de los ciudadanos y fomentar el desarrollo económico y social 

(Presidencia del consejo de ministros, 2022).   

Dentro del Marco de Gobernanza, están las estrategias nacionales, de las 

cuales se desprenden varias estrategias:   

Estrategia nacional de Inteligencia artificial: este documento se creó para los 

periodos 2021 al 2026, con este documento se fomenta la investigación, el 

desarrollo y la adaptación de IA en el Perú, mediante un análisis externo, interno, 

propósito, misión y visión, la inclusión de ejes, objetivos estratégicos, y acciones 

propuestas ayudan a que de las empresas que en la actualizan utilizan IA, se sigan 

sumando más entidades, entre públicas y privadas (Presidencia del Consejo de 

Ministros, 2021).  

El documento de trabajo para la estrategia nacional de gobierno de datos:  

en este documento de trabajo está orientado a la participación ciudadana, 

donde el estado fomenta una gestión pública eficiente orientado al uso de base 

datos, la interoperabilidad entre el sector público, privado, y la sociedad civil, 

garantizando que las políticas públicas de gobierno sean en base al beneficio de la 

sociedad, sumado a ello la prevención (Presidencia del Consejo de Ministros, 

2021).   

Estrategia nacional de seguridad y confianza digital: este documento se 

desarrolló para los periodos 2021 al 2026, proponiendo estrategias para un 

desarrollo más equitativo, transparente y sostenible en base a la confianza digital, 

además garantizar que no existan riesgos digitales y brindar seguridad a los 

tramites del ciudadano (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021).   

Los niveles de relación del gobierno electrónico son cuatro: a) gobierno a 

empresa; b) gobierno y ciudadanos; c) gobierno y servidores; d) gobierno a 

gobierno (Janita & Miranda, 2018).  

La primera variable gobierno electrónico tiene cuatro dimensiones: a) 

dimensión externa; b) dimensión interna; c) dimensión relacional; d) dimensión de 

promoción (Rincón y Vergara, 2017).  
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La dimensión externa se ocupa de brindar servicios a los administradores, 

utilizando medios digitales como portales web y las TIC, esta dimensión incluye los 

siguientes indicadores: nivel de servicio, nivel de interacción, información de uso de 

uso y canales de comunicación (Fernández, 2020).  

La dimensión interna es el impacto del gobierno electrónico en la gestión 

pública, el objetivo del gobierno es proporcionar un sistema óptimo para la gente. 

Incluye los siguientes indicadores: impacto en la gestión pública, grado de 

adecuación y mejora de la gestión pública (Gasanova & Stofkova, 2017).  

Dimensión relacional que permite a los ciudadanos acceder, a las entidades 

a través de las TIC, tiene los siguientes indicadores: facilidad de intercambio de 

información, mejora de procesos, mejora de servicios y transparencia (Ripalda, 

2019).  

Dimensión promoción tiene como objetivo fortalecer los lazos sociales a 

través de la creación y desarrollo de infraestructura tecnológica accesible a los 

ciudadanos (ídem, 2020).  

Ahora se desarrollarán las teorías de la segunda variable calidad de servicio.   

El origen de la teoría nace en la escuela nórdica, en donde Grönroos en el 

año 1978 crea este modelo, en donde su objetivo era relacionar la calidad del 

servicio con la imagen organizacional, este autor define la calidad de servicio como 

la actividad de naturaleza intangible, en donde los trabajadores que otorgan un 

servicio al usuario y el sistema del proveedor del servicio realizan una interacción.  

Para gestionar la calidad del servicio esta teoría establece 2 subprocesos: 

rendimiento instrumental y rendimiento expresivo, además de ello ubican dos 

dimensiones: calidad técnica o dimensión de resultado, aquí se realiza una 

valorización sobre lo que esperan los usuarios; Y la calidad funcional, aquí se 

estudia la relación entre la interacción del personal con el servicio al cliente (relación 

empleado – cliente).  

Otra teoría es la de calidad del servicio, aquí se desarrolla el concepto del 

servicio, en donde manifiestan los autores, que es el usuario quien debe obtener lo 

que realmente desea, esta teoría tenía 9 principios: Reconocer las preferencias 

teniendo en cuenta al cliente; utilizar la veracidad para formular una opinión sobre 

la calidad del precio y la calidad del producto; Obtener la percepción del usuario; 

saber ubicar al usuario; conversar con el cliente cara a cara; formular técnicas de 
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recolección de información; sintetizar la información obtenida; crear propuestas y 

concluir el ciclo (Karl Albretch y Jan Carlzon, 1988).   

Esta teoría presenta los siguientes elementos: el cliente, la estrategia, la 

gente y los sistemas. Y por último dentro de esta teoría los autores manifiestan que 

la calidad de servicio se puede medir: pronta respuesta; atención; reacción rápida 

y así evitar la incertidumbre; comunicación entendible a tiempo y fluida; cortesía en 

la atención y en el trato; credibilidad; conocimiento de las expectativas y 

necesidades del cliente.  

Teoría de la escuela norteamericana (modelo también llamado SERVQUAL), 

argumenta que la calidad del servicio depende de la calidad de trato recibido. Los 

autores lo definen como la percepción que se produce por el uso del servicio, así 

como la percepción del mismo. Esto significa que cuanto mayor sea la diferencia 

entre la percepción y la expectativa, mejor será la calidad; Inicialmente, la teoría 

desarrollaba 10 dimensiones, pero luego se redujeron a 5 dimensiones; 

Confiabilidad: capacidad para realizar el servicio con precisión e integridad; 

Seguridad: es el conocimiento y buen comportamiento del colaborador para generar 

confianza; Tangibilidad: es la apariencia externa del local, herramientas y 

colaboradores; Empatía: habilidad de sentir y comprender las emociones de los 

demás; Capacidad de respuesta: tener un buen manejo y atención al cliente, 

brindando un servicio rápido (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985).   

La calidad de servicio es la percepción de un cliente y/o usuario que obtiene 

del uso de un determinado servicio. Entonces, es un conjunto de elementos que se 

encargan de evaluar la efectividad y la eficiencia de la oferta pública desde un 

concepto técnico y sus juicios que emiten los ciudadanos que reciben un servicio 

(Vargas, 2021).  

La calidad de los servicios públicos es el nivel adecuado de atención de una 

entidad pública sobre un servicio, claro está cumpliendo las necesidades y 

expectativas del usuario (Cansermeiro et al., 2013).  

En la administración pública se señala que es el estado quien tiene la tarea 

de satisfacer las necesidades de los ciudadanos ya que son ellos los usuarios del 

servicio, esto se relaciona con el grado de avance que tengan los servicios de las 

entidades públicas para satisfacer a la población, y para satisfacer esas 

necesidades es necesario el uso de recursos públicos, la calidad no es la finalidad 
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buscada, sino un medio que ayuda a lograr la gobernanza y fiabilidad de la gestión 

administrativa del estado.  

Desde el punto de vista del usuario, se destaca que la calidad del servicio en 

la evaluación por parte del usuario o ciudadano, en el que analiza sus expectativas 

hacia la calidad del servicio que recibe. El concepto de calidad de servicio gira en 

torno al número de usuarios (Grönroos, 1984).  

La calidad del servicio se expresa a través de la estimación que refleja la 

percepción del cliente, por ello se estableció cinco dimensiones: fiabilidad, 

seguridad, responsabilidad, tangibilidad y empatía (Berry, 1985).  

En el aspecto de fiabilidad, es la capacidad del empleado para realizar el 

servicio de manera consistente, precisa y confiable. La consideración de escala de 

Servqual es la capacidad de realizar el servicio prometido sin equivocarse. la 

confiabilidad es la capacidad de los empleados para realizar servicios con cuidado 

e integridad (Parasuraman et al., 1998).   

Por otro lado, es el desempeño de procesos o productos sin fallas ni riesgos, 

monitoreando a la competencia de principio a fin (Farfán, 2007).  

La dimensión de capacidad de respuesta, con la escala Servqual, significa 

el deseo de apoyar al cliente proporcionado por un servicio. La capacidad de 

respuesta es una actitud que se muestra a los clientes cuando se les ayuda en la 

prestación de un servicio oportuno; también se tiene en cuenta el compromiso 

durante el período de atención, así como la accesibilidad del cliente a la 

organización y la capacidad para lograr ese compromiso (Drucker, 1990).  

La dimensión seguridad, es el cuidado y el conocimiento que muestran los 

empleados al prestar servicios, así como su capacidad para inspirar confianza y 

credibilidad. Seguridad es la confianza del servicio prestado, la amabilidad de sus 

colaboradores, la cortesía y la capacidad de transmitir confianza al cliente 

(González, 2006).  

La dimensión empatía comprende lo emocional y mental que exhibe una 

persona respecto a los sentimientos de otra persona; es define como la habilidad 

de identificarse con alguien y poder exteriorizar sus propios sentimientos, según la 

escala de atención personal de Servqual, es reconocer la comprensión, ósea 

ponerse en el lugar de la otra parte, comprender su forma de pensar, percibir y 
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comprender su punto de vista, crear mejores relaciones, formar una adecuada 

comunicación, también comprender.  

La dimensión de intangibles en la escala Servqual está relacionada con la 

apariencia del local, trabajadores, documentos y equipos de comunicación. Los 

clientes son personas que perciben los aspectos físicos del negocio. Estos 

elementos son utilizados para mejorar la comodidad de los ciudadanos. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El trabajo de investigación fue de tipo básico, no experimental, correlacional, 

transversal y descriptivo simple. Básica porque se realizó un análisis del problema 

identificado esto con el fin de obtener un conocimiento (Baena, 2017). No 

experimental porque el estudio no se realizó una manipulación de variables, solo 

se observaron los fenómenos en su ambiente natural para luego realizar el análisis 

respectivo. Correlacional, porque se estudió la correlación de ambas variables. 

Transversal porque se estudió a los sujetos o grupos de diferentes edades en un 

mismo momento. Descriptivo simple porque se recogió la información actual con 

respecto al objeto de estudio (Paniagua y Condori, 2018). 

 

 

 

 

 

 

El gobierno electrónico, usa la tecnología y la interacción para poder mejorar 

los procesos, el uso de las tecnologías de la información en las entidades públicas 

o cualquier otro organismo, la relación que se da entre organismos y relación 

organismo – sociedad (Cardona, 2016).  

Definición operacional: La gestión del gobierno electrónico en una entidad 

tributaria de un gobierno local en la provincia de Chiclayo, evaluada desde sus 

dimensiones y medido mediante un cuestionario.  

La variable cuenta con las siguientes dimensiones: la dimensión externa, 

compuesta por los siguientes indicadores: nivel de servicio, nivel de interacción, 

Dónde:  

M: Muestra de la investigación.  

O1: Gobierno electrónico.  

O2: Calidad del servicio.  

R: Relación entre las variables. 

 

3.2. Variables y operacionalización 
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uso de canales de información y comunicación; la dimensión interna, compuesta 

por indicadores: impacto en la gestión pública, nivel de adaptación y mejora en la 

gestión pública; la dimensión relacional, compuesta por los siguientes indicadores: 

facilidad para intercambiar información, mejoras en el proceso, mejoras en el 

servicio y transparencia; la dimensión promoción, compuesta por los siguientes 

indicadores: acceso adecuado para los ciudadanos y cambio de paradigmas.  

Calidad de Servicio es el nivel adecuado de atención de una entidad pública 

sobre un servicio, claro está cumpliendo las necesidades y expectativas del usuario 

(Cansermeiro, 2013).  

Definición operacional: La calidad de los servicios públicos que brinda una 

entidad tributaria de un gobierno local en la provincia de Chiclayo, evaluada desde 

la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles, 

medido a través de un cuestionario de encuesta.  

La variable cuenta con las siguientes dimensiones: la dimensión fiabilidad, 

compuesta por los siguientes indicadores: ofrecer los servicios conforme lo 

programado, habilidad e interés en lidiar con los problemas de los usuarios, eficacia 

del servicio de atención, ofrecer el servicio en plazo prometido y no cometer errores; 

la dimensión capacidad de respuesta, compuesta por los siguientes indicadores: 

mantener a los clientes informados sobre la culminación del trámite, prestar una 

pronta atención a los usuarios, disposición para ayudar a los usuarios, disposición 

para ayudar a los usuarios y agilidad en responder las demandas de los clientes; la 

dimensión seguridad, compuesta por los siguientes indicadores: empleados que 

inspiran confianza, servicio adecuado, cortesía de los empleados y habilidad de los 

empleados para responder a los cuestionamientos de los usuarios; la dimensión 

empatía, compuesta por los siguientes indicadores: la entidad brinda una atención 

individualizada a los usuarios, proporcionar horarios de atención convenientes a 

todos los usuarios, brindar orientaciones claras, demostrar preocupación por los 

intereses de los usuarios y empleados que entienden las necesidades específicas 

de los usuarios; la dimensión elementos tangibles, compuesta por los siguientes 

indicadores: limpieza de instalaciones, instalaciones físicas y apariencia del 

personal. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Esta se clasifica en finita e infinita, siendo esta la totalidad del estudio, este 

se encuentra delimitado por el investigador (Arias, 2021).  

Para la población materia de la presente investigación, se tuvo en cuenta la 

atención que brinda la entidad en los meses de enero a abril, en donde los 

contribuyentes de la entidad tributaria asistieron a realizar sus trámites, siendo 125 

contribuyentes; la misma que se detalla (véase anexo 6).  

Teniendo en cuenta la cantidad de contribuyentes que conforman la 

población, se tuvo en cuenta los criterios de selección y la muestra de estudio se 

conformó teniendo en cuenta lo siguiente:  

Criterios de inclusión: Personas adultas entre las edades de 40 a 55 años, 

(sean hombres o mujeres), registradas como contribuyentes por la entidad.  

Criterios de exclusión: Personas adultas de más de 60 años, por ser 

personas de riesgo de salud y por dificultad de poder desarrollar y entender la 

encuesta.  

Respecto a la muestra, en este trabajo de investigación la muestra es un 

subgrupo considerado de la población o el universo y los datos recolectados serán 

obtenidos de la muestra. (Hernández-Sampieri y Mendóza, 2018). En ese sentido 

la muestra es un total de 125 contribuyentes de una entidad tributaria en un 

gobierno local de la provincia de Chiclayo. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica de recolección de información fue la encuesta porque permitió 

recoger los datos por medio de la interrogación que se realizó al encuestado con el 

propósito de que otorgue información esencial para la investigación (López-Roldán 

y Fachelli, 2015).  

El instrumento de recolección de información que se utilizó fue el 

cuestionario, porque fue realizado teniendo como guía cuestionarios validados de 

otras investigaciones asemejadas al trabajo de investigación, la misma que fue 

evaluado por expertos, permitiendo así su aplicación en la investigación.  

El cuestionario es un conjunto de preguntas presentadas y numeradas en 

una tabla y esta presenta posibles respuestas que el encuestado debe responder, 

en la encuesta no existen preguntas verdaderas o falsas, ya que todas las 
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respuestas tienen como fin obtener información relevante para la investigación 

(Arias, 2020).  

Los cuestionarios diseñados que se elaboraron son los siguientes:  

Cuestionario de la Variable Gobierno Electrónico, el cual consta de 13 Ítems 

y con una confiabilidad de 0,723 de Alfa de Cronbach (véase anexo 2).  

Cuestionario de la Variable Calidad de Servicio, el cual consta de 22 Ítems y 

con una confiabilidad de 0,943 de Alfa de Cronbach (véase anexo 2). 

 

3.5. Procedimientos 

La investigación respecto al propósito, contenido y diseño de la prueba de 

hipótesis requirió el desarrollo de un procedimiento: Primero, se desarrolló el marco 

teórico; Segundo, se diseñó las encuestas; Tercero: se procedió a la validación; 

Cuarto: se aplicó las encuestas al proyecto piloto; Quinto: se planifico la recolección 

de datos; Sexto, Generar la base de datos; Séptimo, Procesar los datos en el 

software estadístico SPSS. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

El método de análisis de la investigación fue la estadística no paramétrica, 

porque se estudió los resultados, ya que se determinó la validez y las hipótesis. Y 

como herramienta de análisis fue el programa informático SPSS 24, la información 

fue presentado en figuras en forma de barras y la correlación en tablas.  

Se empleó el coeficiente de Rho de Spearman, para medir ambas variables, 

porque se describió la correlación entre las dos variables. 

 

3.7. Aspectos éticos 

La presente investigación se realizó teniendo en cuenta los principios éticos 

de confidencialidad; la recolección de información, así como de datos han sido de 

uso exclusivo para la investigación, las referencias fueron correctamente citados de 

acuerdo a las normas APA 7° edición. Esto con el fin de prevenir cualquier acción 

de tipo penal respecto a la copia de textos o plagio. 
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IV.RESULTADOS 

Figura 1  

Nivel de la dimensión externa de la variable Gobierno Electrónico 

 
Nota: Cuestionario de la variable Gobierno Electrónico, aplicado a los contribuyentes de 

una entidad tributaria en un gobierno local de la provincia de Chiclayo  

 

Interpretación: 

El nivel de la dimensión externa, el 17.6 es de nivel mala, 44.8 de nivel 

regular y el 37.6 nivel buena. 

 

Tabla 1  

Relación de la dimensión externa del gobierno electrónico con calidad de servicio 

   
 Correlaciones  Calidad del 

Servicio 
Dimensión 

Externa 

Rho de  
Spearman  

Calidad del 
Servicio 

Coeficiente de 
correlación  

1,000  ,619  

    
Sig. (bilateral)  

 
,000  

  N  125  125  

 
Dimensión 

Externa 
Coeficiente de 
correlación  

,619  1,000  

  Sig. (bilateral)  ,000    

  N  125  125  

 

Interpretación:  

De la tabla 1, los resultados confirman que existe una correlación positiva 

moderada, con un coeficiente de correlación .619 y con una significancia bilateral 

de .000, por lo que confirma la relación entre la dimensión externa de la variable 

gobierno electrónico y la variable calidad de servicio. 
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Figura 2  

Nivel de la dimensión interna de la variable Gobierno Electrónico 

 

Nota: Cuestionario de la variable Gobierno Electrónico, aplicado a los contribuyentes de 

una entidad tributaria en un gobierno local de la provincia de Chiclayo  

 

Interpretación:   

El nivel de la dimensión interna, el 4.8 es de nivel mala, el 34.4 de nivel 

regular, y 60.8 de nivel bueno.  

 

Tabla 2  

Relación de la dimensión interna del gobierno electrónico con calidad de servicio 

   
 Correlaciones  Calidad del 

Servicio 
Dimensión 

Interna 

Rho de  
Spearman  

Calidad del 
Servicio 

Coeficiente de 
correlación  

1,000  ,495*  

 
 

  
Sig. (bilateral)  

 
,013  

  N  125  125  
 Dimensión 

Interna 
Coeficiente de 
correlación  

,495*  1,000  

  Sig. (bilateral)  ,013    

  N  125  125  

 

Interpretación:  

En la tabla 2, los resultados confirman que existe una correlación positiva 

baja, con un coeficiente de correlación .495 y con una significancia bilateral de .013, 

por lo que confirma la relación entre la dimensión interna de la variable gobierno 

electrónico y la variable calidad de servicio. 
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Figura 3  

Nivel de la dimensión relacional de la variable gobierno electrónico 

 

Nota: cuestionario de la variable Gobierno Electrónico, aplicado a los contribuyentes de 

una entidad tributaria en un gobierno local de la provincia de Chiclayo  

 

Interpretación:  

El nivel de la dimensión relacional, es de 7.2 mala, 56.8 regular y el 36.0 de 

nivel buena.  

 

Tabla 3  

Relación de la dimensión relacional del gobierno electrónico con calidad de servicio 

   
 

Correlaciones  Calidad del 
Servicio 

Dimensión 
Relacional 

Rho de  
Spearman  

Calidad del 
Servicio 

Coeficiente de 
correlación  

1,000  ,482*  

 
 

  
Sig. (bilateral)  

 
,032  

  N  125  125  

 Dimensión 
Relacional 

Coeficiente de 
correlación  

,482*  1,000  

  Sig. (bilateral)  ,032    

  N  125  125  

 

Interpretación:   

En la tabla 3, los resultados confirman que existe una correlación positiva 

moderada de .482 y con una significancia bilateral de .032, por lo que confirma la 

relación entre la dimensión relacional de la variable gobierno electrónico y la 

variable calidad de servicio. 
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Figura 4  

Nivel de la dimensión Promoción de la variable gobierno electrónico 

 

Nota: cuestionario de la variable Gobierno Electrónico, aplicado a los contribuyentes de 

una entidad tributaria en un gobierno local de la provincia de Chiclayo  

 

Interpretación:   

El nivel de la dimensión promoción es de 7.2 es de nivel mala, 47.2 es de 

nivel regular y el 45.6 de nivel buena.  

 

Tabla 4  

Relación de la dimensión promoción del gobierno electrónico con calidad de 

servicio 

   
 Correlaciones  Calidad del 

Servicio 
Dimensión 
Promoción 

Rho de  
Spearman  

Calidad del 
Servicio 

Coeficiente de 
correlación  

1,000  ,377 

 
 

  
Sig. (bilateral)  

 
,002 

  N  125  125  
 Dimensión 

Promoción 
Coeficiente de 
correlación  

,377 1,000 

  Sig. (bilateral)  ,002   
  N  125  125  

 

Interpretación:  

En la tabla 4, los resultados confirman que existe una correlación positiva 

baja de .377 y con una significancia bilateral de .002, por lo que confirma la relación 

entre la dimensión promoción de la variable gobierno electrónico y la variable 

calidad de servicio. 
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Tabla 5  

Relación entre gobierno electrónico y calidad de servicio 

   

 Correlaciones  Gobierno 
Electrónico 

Calidad del 
Servicio 

Rho de  
Spearman  

Gobierno 
Electrónico 

Coeficiente de 
correlación  

1,000  ,592  

 
 

  
Sig. (bilateral)  

 
,031  

  N  125  125  

 Calidad del 
Servicio 

Coeficiente de 
correlación  

,592  1,000  

  Sig. (bilateral)  ,031    

  N  125  125  

 

Interpretación:  

En la tabla 5, el resultado confirma que existe una correlación positiva 

moderada, con un coeficiente de correlación .592 y una significancia bilateral de 

.031, por lo que confirma la hipótesis alternativa: Existe relación significativa entre 

el gobierno electrónico con la calidad de servicio que brinda una entidad tributaria 

en un gobierno local de la provincia de Chiclayo; por consiguiente, se rechaza la 

hipótesis Ho.   
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V. DISCUSIÓN 

Teniendo en cuenta el poder de la sociedad en la nueva gestión pública, está 

se orienta a obtener una mejora en la atención a los usuarios mediante el uso de 

herramientas tecnológicas, que ayudan a reducir los costos y los tiempos de 

atención, en este capítulo se realiza la discusión de los resultados obtenidos.  

Mediante la aplicación de cuestionarios, estos estuvieron elaborados de la 

siguiente manera: un cuestionario para la variable gobierno electrónico la misma 

que estuvo compuesta por 13 ítems, y el segundo cuestionario de la variable calidad 

de servicio que estuvo compuesta por 22 ítems, las mismas que fueron elaboradas 

teniendo en cuenta las dimensiones e indicadores de la matriz de 

operacionalización de variables.  

Estos instrumentos se aplicaron a 125 contribuyentes del servicio de la 

administración tributaria; estos cuestionarios fueron validados por 5 expertos 

quienes dieron como veredicto que los instrumentos se encontraban aptos para su 

aplicación, la obtención de información se realizó de manera presencial. Asimismo, 

se realizó el análisis de fiabilidad obteniendo el Alfa de Cronbach de 0.723 para la 

variable gobierno electrónico y 0.943 para la variable calidad de servicio, 

determinando que los instrumentos son confiables. Concuerda con la investigación 

realizada por Vargas (2021), en donde obtuvo un buen puntaje en la fiabilidad de 

sus instrumentos de recolección de información, sumando a ello que su población 

de estudio fueron los contribuyentes de la SAT de Tarapoto, en lo único que no 

concuerda es que incluyó en su estudio a los trabajadores de la entidad.  

En relación al primer objetivo específico planteado, en donde se busca 

establecer una relación entre la dimensión externa con la calidad de servicio, 

después de haber analizado los datos obtenidos se concluye que guardan una 

correlación positiva moderada, con un coeficiente de correlación de .619 y una 

significancia bilateral de ,000, por lo que la implementación del gobierno electrónico, 

es decir el uso de los tics ayuda a mejorar la calidad de atención que brinda la 

entidad; esta investigación concuerda con la realiza por Vargas (2021), en donde 

relaciono el gobierno electrónico con la calidad del servicio que brinda SAT en 

Tarapoto, en donde obtuvo una relación muy baja, porque la calidad del servicio 

aun presentaba deficiencias que dificultaban la realización de trámites en la entidad, 
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también resalta la importancia del gobierno electrónico, comparado con la entidad 

sujeto a estudio, ha implementado mecanismos tecnológicos, pero aún necesita 

una adecuada capacitación a su personal para que así su calidad de servicio sea 

la esperada por los usuarios.  

En relación al segundo objetivo, se obtiene de la muestra de estudio una 

correlación positiva baja, con un coeficiente correlacional de .495 y una significancia 

bilateral de ,013; por lo que se puede deducir que el gobierno electrónico a nivel 

interno influye de manera baja con la calidad de servicio, el estudio realizado por 

Martínez (2021), en donde relación el gobierno electrónico con la gestión de calidad 

en una institución en Sullana, obteniendo como resultado que la implementación de 

un gobierno electrónica ayuda significativamente a la administración de la entidad, 

esto la vuelve más competitivo, eficiente y eficaz, modificando continuamente su 

proceso de administración con el fin de brindar un servicio de calidad.  

En relación al tercer objetivo, se obtiene que existe una correlación positiva 

moderada, con un coeficiente de correlación de .482 y una significancia bilateral de 

,032, por lo que se puede deducir que el gobierno electrónico a nivel relacional 

influye de manera positiva con la calidad de servicio; el estudio de Navarro (2021), 

en donde vincula al gobierno electrónico con el desarrollo sostenible en una entidad 

del departamento de Lambayeque, concluyo que en distintas áreas de la entidad 

no se encuentra del todo aceptada entre sus colaboradores, porque aún tienen 

carencias de herramientas tecnológicas lo que hace que su atención al público no 

sea la más adecuada, comparando con los resultados objetivos, en la entidad si 

bien tienen implementados herramientas tecnológicas (pagos en línea, 

presentación de solicitudes y seguimiento de tramites) , este sistema aún falta 

complementarse más, ya que la respuesta de las mismas supera los plazos 

establecidos en su TUPA, lo que genera un malestar entre los usuarios, por lo que 

ellos consideran que existe un nivel regular aun.  

Y con respecto al cuarto objetivo, se obtuvo que existe una correlación 

positiva baja, con un coeficiente de correlación .377 y una significación bilateral de 

,002, por lo que se puede deducir que el gobierno electrónico a nivel promoción 

tiene una correlación positiva baja con la calidad de servicio, Silva (2021), resalta 

el vínculo entre el GE y el sistema de transparencia de la municipalidad de la 
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victoria, en donde concluye que el uso de herramientas tecnológicas es muy bueno 

algo novedoso dentro de su distrito, aun se debe realizar un correcto uso de las 

mismas es decir incentivar más el uso de estas herramientas, capacitar a su 

personal, para que así logre ser más competitiva, productiva y eficiente, 

comparando con la investigación realizada se obtiene que falta aún incentivar el 

uso de estas herramientas, ya que muchos usuarios aún no han utilizado estos 

servicios virtuales que ofrecen, en otros casos los han utilizado pero no 

adecuadamente, prefieren realizar sus trámites presencialmente.  

Con respecto al objetivo general, los datos procesados se obtuvieron que 

existe una correlación positiva moderada de .592 y con una significancia bilateral 

.031, confirmando que existe una correlación entre el GE y la calidad de servicio. 

Teniendo de ejemplo a Kumar et al. (2020), este autor analizo el impacto del G.E. 

en varios países del mundo, teniendo en cuenta sus políticas públicas, el autor 

concluye que el GE es muy importante porque impulsa el desarrollo entre los países 

por lo que instan en hacer un mejor uso del tic.  

Para explicar la discusión de resultados de la investigación teniendo en 

cuenta la hipótesis general en donde se busca establecer si existe una relación 

significativa entre el gobierno electrónico y la calidad del servicio que brinda una 

entidad tributaria en un gobierno local de la provincia de Chiclayo, se determinó 

aplicar la prueba chi-cuadrado a la muestra, obteniendo una relación significativa 

entre el gobierno electrónico con la calidad de servicio que brinda una entidad 

tributaria en un gobierno local de la provincia de Chiclayo., con un Chi-cuadrado de 

Pearson de 21,605a. Asimismo, presenta una Significación asintótica bilateral de 

.000, lo que indica que el valor hallado rechaza la H0: No existe relación significativa 

entre el gobierno electrónico y calidad de servicio que brinda una entidad tributaria 

en un gobierno local de la provincia de Chiclayo, y se acepta la hipótesis alterna, 

H1: Existe relación significativa entre el gobierno electrónico con la calidad de 

servicio que brinda una entidad tributaria en un gobierno local de la provincia de 

Chiclayo. Esto guarda semejanza con Pérez (2017) en donde realizó un análisis del 

gobierno electrónico y el cumplimiento de las obligaciones tributarias, el autor 

concluye que si bien la implementación de herramientas tecnológicas han ayudado 

a obtener más información sobre sus contribuyentes que antes no tenían, aun 
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presentan deficiencias con respecto a los tramites, es decir, pagos, presentación 

de solicitudes entre otros trámites, ahora bien teniendo en cuenta los resultados 

obtenidos en la entidad sujeto a estudio, el gobierno electrónico con la calidad de 

servicio se encuentra en un nivel regular, ya que el contribuyente si bien sabe que 

existen herramientas tecnológicas que facilitan la realización de trámites en el 

ámbito de la calidad del servicio que ofrecen aun no es tan optima como se espera. 

Para Aedo (2021), este autor resalta mucho el impacto que tiene el gobierno 

electrónico en la gestión de las instituciones públicas y/o privadas, recalcando en 

su estudio que la modernización ha ayudado significativamente a que las entidades 

cuenten con información más actualizada y veraz, mejorando su imagen ante la 

sociedad.  

Después de haber realizado la discusión de los resultados obtenidos en la 

investigación comparados con los antecedentes antes citados se realiza la 

interpretación de las teorías que apoyan esta investigación, las mismas que han 

sido descritas en el marco teórico.   

Con la variable de gobierno electrónico, se obtuvo que los encuestados tiene 

una percepción regular sobre el gobierno electrónico, la teoría que lo fundamenta 

es de la nueva gestión pública Massal y Sandoval (2010), en donde detallan que 

ayudan a mejorar la gobernanza, ayudan a los usuarios, se genera de manera 

competitiva y se encuentra orientado a resultados, por lo que la entidad está en 

camino de obtener una buena administración bajo la nueva gestión por resultados.  

Con la variable calidad de servicio, se obtuvo que los encuestados tienen 

una percepción regular sobre la calidad del servicio que brinda la entidad, siguiendo 

la teoría en la que se fundamenta la Escuela Norteamericana por Parasuraman, 

Zeithaml y Berry (1985), en  donde argumenta la percepción que tiene el usuario 

del servicio brindado, señalando que cuanto mayor sea la diferencia entre la 

percepción y la expectativa mejor será la calidad; partiendo de ello la entidad aún 

falta mejorar la calidad del servicio que ofrecen, porque la mayoría de los 

contribuyentes cuestionan la demora de los plazos cuando presentan sus 

solicitudes, así como la divulgación del uso de herramientas tecnológicas.  
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A modo de conclusión de los datos obtenidos de obtuvo que la variable 

gobierno electrónico es considerado de modo regular con un 66.4% y el nivel de 

calidad de servicio de manera regular en un 69.6%, por lo que deja muy evidente 

que la entidad aún tiene que reforzar sus medidas de implementación del GE y así 

mejorara la percepción de la calidad de servicio, en términos generales la entidad 

está por buen camino de implementación; concuerda con el autor Paredes (2020), 

quien manifiesta que el gobierno electrónico se encuentra en un nivel medio de 

55.8%, llegando a la conclusión el autor que se necesita reforzar la implementación 

de herramientas tecnológicas para garantizar una mejor operatividad del sistema 

tributario en la entidad recaudadora de la provincia de San Martín. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Respecto al primer objetivo específico, establecer la relación entre la dimensión 

externa del gobierno electrónico y calidad de servicio, en donde se concluye 

que existe una correlación positiva moderada, con un coeficiente de correlación 

.619 y con una significancia bilateral de .000, lo que conlleva que ante un 

cambio en la dimensión externa cambia la calidad de servicio. 

2. Con el segundo objetivo específico, en donde se busca establecer la relación 

de la dimensión interna y calidad de servicio, se concluye que existe una 

correlación positiva baja, con un coeficiente de correlación .495 y con una 

significancia bilateral de .013, lo que conlleva que ante un cambio en la 

dimensión interna esta puede variar levemente en la calidad de servicio. 

3. Con el tercer objetivo específico, establecer la dimensión relacional con la 

calidad de servicio, obteniendo una correlación positiva moderada de .482 y 

con una significancia bilateral de .032, por lo que la dimensión relacional se 

relaciona de manera positiva moderada con la calidad de servicio. 

4. El cuarto objetivo, establecer la relación entre la dimensión promoción con la 

calidad de servicio, tiene una correlación positiva baja de .377 y con una 

significancia bilateral de .002, por lo que ambas variables de relación de manera 

positiva baja. 

5. El objetivo principal, que consiste en determinar la relación entre gobierno 

electrónico y calidad de servicio que brinda una entidad tributaria, después de 

realizar el análisis se obtiene que existe una correlación positiva moderada, con 

un coeficiente de correlación .592 y una significancia bilateral de .031, por lo 

que confirma la hipótesis alternativa. 
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VI. RECOMENDACIONES 

1. El Gerente de la entidad se le recomienda mejorar la divulgación del uso del 

portal web, la realización de pagos en línea, presentación de solicitudes y el 

seguimiento de las mismas. 

2. Respecto al servicio que brindan en la entidad de manera presencial, se 

recomienda a los encargados del área de atención al cliente, mejorar el 

servicio que brindan a los contribuyentes, ya que ellos manifiestan que se 

debe capacitar más al personal.  

3. Al Gerente, crear mecanismo que contribuyan a acortar los plazos de los 

trámites administrativos que realizan, por que el usuario en muchas 

ocasiones tiene que acercarse a la entidad en reiteradas oportunidades para 

poder tener conocimiento de cómo va su expediente, generando un malestar 

por ello. 
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ANEXOS 
Anexo1. Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLES  

DE 

ESTUDIO 

DEFINCIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

TÉCNICA DE 

RECOLECCIÓN 
ESCALA DE 

MEDICIÓN 
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El gobierno 

electrónico, tiene 

su origen en la 

tecnología y la 

interacción que 

se da, así como 

el uso de Tic´s 

en las entidades 

públicas o 

cualquier otro 

organismo, la 

relación que se 

da entre 

organismos y 

relación 

organismo – 

sociedad 

(Cardona, 2016). 

La gestión del 

gobierno 

electrónico en una 

entidad tributaria 

de un gobierno 

local en la 

provincia de 

Chiclayo, evaluada 

desde sus 

dimensiones y 

medido mediante 

un cuestionario. 

Dimensión 

Externa 

Nivel de servicio 

Encuesta 

Escala Likert 

 

(5) totalmente 

de acuerdo.  

(4) de acuerdo. 

(3) ni de 

acuerdo ni 

desacuerdo.  

(2) en 

desacuerdo.  

(1) muy 

desacuerdo. 

Nivel de interacción 

Uso de canales de 

información y comunicación 

Dimensión 

Interna 

Impacto en la gestión publica 

Nivel de adaptación 

Mejora en la gestión publica 

Dimensión 

Relacional 

Facilidad para intercambiar 

información 

Mejoras en el proceso 

Mejoras en el servicio 

Transparencia 

Dimensión de 

Promoción 

Acceso adecuado para los 

ciudadanos 

Cambio de paradigmas 

C
a

li
d

a
d

 d
e
l 

S
e

rv
ic

io
 Define a la 

calidad de los 

servicios 

públicos como el 

nivel adecuado y 

Determinación de 

la calidad de los 

servicios públicos 

que brinda en una 

entidad tributaria 

Fiabilidad 

Ofrecer los servicios 

conforme lo programado. 

Habilidad e interés en lidiar 

con los problemas de los 

usuarios 



 

 

acorde que debe 

brindar un 

servicio, 

cumpliendo con 

las necesidades 

y expectativas 

del usuario al 

que se le presta 

dicho servicio 

(Cansermeiro, 

2013). 

de un gobierno 

local en la 

provincia de 

Chiclayo, evaluada 

desde la 

conformidad de los 

servicios, la 

eficacia y 

eficiencia de los 

servicios, la 

confianza, 

compromiso y 

liderazgo del 

servicio, medido a 

través de un 

cuestionario de 

encuesta bajo una 

escala ordinal. 

Eficacia del servicio de 

atención 

Ofrecer el servicio en plazo 

prometido 

No cometen errores 

Capacidad de 

respuesta 

 

Mantener a los clientes 

informados sobre la 

culminación del tramite 

 

Escala Likert 

 

 

(1) Nunca 

 

 

(2) Casi 

Siempre 

 

 

(3) Siempre 

Prestar una pronta atención a 

los usuarios 

Disposición para ayudar a los 

usuarios 

Agilidad en responder las 

demandas de los clientes 

Seguridad 

 

Empleados que inspiran 

confianza 

Servicio adecuado 

Cortesía de los empleados 

Habilidad de los empleados 

para responder a los 

cuestionamientos de los 

usuarios 

Empatía 

La entidad brinda una 

atención individualizada a los 

usuarios 

Proporcionar horarios de 

atención convenientes a 

todos los usuarios 

Brindar orientaciones claras 



 

 

Demostrar preocupación por 

los intereses de los usuarios 

Empleados que entienden las 

necesidades específicas de 

los usuarios 

Elementos 

tangibles 

Limpieza de instalaciones 

Instalaciones físicas 

Apariencia del personal 

Materiales de comunicación 

visualmente atractivos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Estimado Sr.(a) 

Estamos realizando un estudio respecto al gobierno electrónico, es por ello que se 

ha elaborado este cuestionario para saber su opinión. 

La información que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL, esto 

garantiza que nadie puede identificar a la persona que ha diligenciado el 

cuestionario. 

DATOS GENERALES 

EDAD:  ………………….            SEXO:   F (     )    M (      ) 

Todas las preguntas tienen una respuesta, deberá elegir SOLO UNA, marque con 

un aspa (X). 

 

5: totalmente 

de acuerdo 

4: de 

acuerdo 

3: ni de acuerdo ni 

desacuerdo 

2: en desacuerdo 1: muy 

desacuerdo 

 

N° Dimensiones 
Escala de Likert 

1 2 3 4 5 
Dimensión Externa 

1 
Considera usted que, el servicio 
implementado por la entidad tributaria de 
pagos en línea es simple y efectivo 

     

2 
Considera usted que, la entidad tributaria ha 
mejorado su atención con el uso de las 
tecnologías de información 

     

3 
Considera usted que, la entidad tributaria 
cuenta con canales de información y 
comunicación adecuados 

     

Dimensión Interna 

4 
Considera usted que, el servicio virtual 
implementado causa un impacto positivo en 
los funcionarios y usuarios 

     

5 
Considera usted que, los servidores de la 
entidad tributaria se han adaptado al 
sistema de la virtualidad 

     

6 

Considera usted que, con la implementación 
de los canales virtuales, se tendría una 
mayor eficiencia en los servicios que brinda 
la entidad tributaria 

     

Dimensión Relacional 

Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO SOBRE GOBIERNO ELECTRÓNICO 



 

 

7 

Considera usted que la implementación de 
las nuevas operaciones en línea permite la 
facilidad de intercambio de información en 
los tramites y servicios entre los 
administrados y ciudadanos 

     

8 

Considera usted que la implementación de 
pagos en línea, seguimiento de expedientes 
en línea y otros servicios mejoran la calidad 
del servicio brindado a los contribuyentes 

     

9 

Considera usted que las aplicaciones y 
herramientas informáticas implementadas 
por la entidad, sirven para el desarrollo de 
mejoras en los procesos 

     

10 
Considera usted que la página web de 
sugerencias y reclamos facilita una 
adecuada transparencia 

     

Dimensión Promoción 

11 
Considera usted que la entidad utiliza una 
publicidad adecuada para dar a conocer su 
gestión 

     

12 
Considera usted que se debe mejorar los 
procesos de información virtual que brinda 
la entidad a los usuarios 

     

13 
Considera usted que debemos utilizar 
plataformas digitales 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 

Estimado Sr.(a) 

Estamos realizando un estudio respecto a la Calidad de Servicio, es por ello que se 

ha elaborado este cuestionario para saber su opinión. 

La información que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL, esto 

garantiza que nadie puede identificar a la persona que ha diligenciado el 

cuestionario. 

DATOS GENERALES 

EDAD:  ………………….            SEXO:   F (     )    M (      ) 

Todas las preguntas tienen una respuesta, deberá elegir SOLO UNA, marque 

con un aspa (X). 

 

 

N° Dimensiones 

Escala de Likert 

1 2 3 

Fiabilidad 

1 
¿Los trabajadores de la entidad tributaria 
realizan sus servicios conforme a lo 
programado?  

   

2 
¿Los trabajadores de la entidad tributaria 
mostraron un interés sincero por solucionar su 
problema? 

   

3 
¿El servicio de atención que brinda la entidad 
tributaria es eficaz? 

   

4 
¿Cómo califica usted la valoración del servicio 
que ofrecen en el plazo establecido? 

   

5 
¿los funcionarios comenten errores en los 
tramites que usted realiza? 

   

Capacidad de respuesta 

3: Siempre 2: Casi Siempre 1: Nunca 



 

 

6 
¿los funcionarios lo mantienen informado sobre 
la culminación del trámite que usted realiza? 

   

7 
¿el funcionario o servidor presta una pronta 
atención a su necesidad? 

   

8 
¿El trabajador o funcionario presta disposición 
para ayudar en la gestión que usted realiza? 

   

9 
¿el trabajador responde de manera ágil sus 
demandas ante cualquier duda? 

   

Seguridad 

10 
¿El trabajador de la entidad le inspira confianza 
al momento de realizar un trámite? 

   

11 ¿La entidad le brinda un servicio adecuado?    

12 
¿El trabajador actúa cortésmente cuando usted 
realiza un trámite? 

   

13 
¿El trabajador tiene habilidad para responder 
sus cuestionamientos? 

   

Empatía 

14 
¿La entidad tributaria les brinda una atención 
individualizada? 

   

15 
¿La entidad brinda un horario de atención que lo 
beneficia al momento de realizar su trámite? 

   

16 ¿El trabajador le brinda una orientación clara?    

17 
¿El trabajador demuestra preocupación por su 
interés al momento de realizar un trámite ante la 
entidad? 

   

18 
¿El trabajador entiende sus necesidades como 
usuario del servicio? 

   

19 
¿En la entidad encuentra usted limpia sus 
instalaciones? 

   

20 
¿la entidad le brinda atención en sus 
instalaciones físicas? 

   

21 
¿En la entidad sus trabajadores presentan una 
buena apariencia ante usted? 

   

22 
¿La entidad cuenta con materiales de 
comunicación y estos se encuentran en 
exhibición? 

   



 

 

Anexo 3. Validez y confiabilidad de los instrumentos 

 

 

  



 

 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

Variable Gobierno Electrónico  

Estadísticas de fiabilidad  

 

Alfa de Cronbach  N de elementos  

,723  13  

 

Estadísticas de total de elemento 

 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

Considera usted que. El 

servicio implementado 

por la entidad tributaria 

de pagos en línea es 

simple y efectivo 

46,91 20,848 ,339 ,713 

Considera usted que, La 

entidad tributaria ha 

mejorado su atención 

con el uso de las 

tecnologías de 

información 

46,91 20,087 ,499 ,683 

Considera usted que, La 

entidad tributaria cuenta 

con canales de 

información y 

comunicación 

adecuados 

47,09 20,277 ,581 ,672 

Considera usted que, El 

servicio virtual 

implementado causa un 

impacto positivo en los 

funcionarios y usuarios 

46,59 22,729 ,303 ,712 



 

 

 

Considera usted que, 

Los servidores de la 

entidad tributaria se han 

adaptado al sistema de 

la virtualidad 

46,82 22,156 ,324 ,710 

Considera usted que, 

Con la implementación 

de los canales virtuales, 

se tendría una mayor 

eficiencia en los 

servicios que brinda la 

entidad tributaria 

46,55 23,498 ,334 ,709 

Considera usted que la 

implementación de las 

nuevas operaciones en 

línea permite la facilidad 

de intercambio de 

información en los 

tramites y servicios 

entre los administrados 

y ciudadanos 

46,50 23,690 ,561 ,701 

Considera usted que la 

implementación de 

pagos en línea, 

seguimiento de 

expedientes en línea y 

otros servicios mejoran 

la calidad del servicio 

brindado a los 

contribuyentes 

46,50 21,786 ,429 ,695 

Considera usted que las 

aplicaciones y 

herramientas 

informáticas 

implementadas por la 

entidad, sirven para el 

desarrollo de mejoras 

en los procesos 

46,36 23,385 ,463 ,701 



 

 

 

Considera usted que la 

página web de 

sugerencias y reclamos 

facilita una adecuada 

transparencia 

46,86 23,647 ,165 ,731 

Considera usted que la 

entidad utiliza una 

publicidad adecuada 

para dar a conocer su 

gestión 

46,77 24,660 ,069 ,739 

Considera usted que se 

debe mejorar los 

procesos de 

información virtual que 

brinda la entidad a los 

usuarios 

46,50 23,500 ,308 ,711 

Considera usted que 

debemos utilizar 

plataformas digitales 

46,18 23,013 ,453 ,699 

 

 

  



 

 

 

Variable Calidad de Servicio 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,945 22 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

¿Los trabajadores de la 

entidad tributaria 

realizan sus servicios 

conforme a lo 

programado? 

47,36 65,766 ,734 ,939 

¿Los trabajadores de la 

entidad tributaria 

mostraron un interés 

sincero por solucionar 

su problema? 

47,32 66,513 ,630 ,941 

¿El servicio de atención 

que brinda la entidad 

tributaria es eficaz? 

47,18 67,680 ,619 ,941 

¿Cómo califica usted la 

valoración del servicio 

que ofrecen en el plazo 

establecido? 

47,32 67,370 ,628 ,941 

¿los funcionarios 

comenten errores en los 

tramites que usted 

realiza? 

47,55 70,545 ,257 ,947 

¿los funcionarios lo 

mantienen informado 

sobre la culminación del 

trámite que usted 

realiza? 

47,36 65,195 ,705 ,940 



 

 

 

¿el funcionario o 

servidor presta una 

pronta atención a su 

necesidad? 

47,36 66,433 ,771 ,939 

¿El trabajador o 

funcionario presta 

disposición para ayudar 

en la gestión que usted 

realiza? 

47,32 64,037 ,875 ,937 

¿el trabajador responde 

de manera ágil sus 

demandas ante 

cualquier duda? 

47,23 66,565 ,663 ,940 

¿El trabajador de la 

entidad le inspira 

confianza al momento 

de realizar un trámite? 

47,18 66,537 ,748 ,939 

¿La entidad le brinda un 

servicio adecuado? 
47,18 65,775 ,835 ,938 

¿El trabajador actúa 

cortésmente cuando 

usted realiza un 

trámite? 

47,14 70,885 ,321 ,945 

¿El trabajador tiene 

habilidad para 

responder sus 

cuestionamientos? 

47,36 70,242 ,424 ,943 

¿La entidad tributaria 

les brinda una atención 

individualizada? 

47,18 68,251 ,479 ,943 

¿La entidad brinda un 

horario de atención que 

lo beneficia al momento 

de realizar su trámite? 

47,23 69,327 ,560 ,942 

¿El trabajador le brinda 

una orientación clara? 
47,18 65,680 ,846 ,937 

¿El trabajador 

demuestra 

preocupación por su 

interés al momento de 

realizar un trámite ante 

la entidad? 

47,18 65,870 ,824 ,938 



 

 

 

¿El trabajador entiende 

sus necesidades como 

usuario del servicio? 

47,32 66,418 ,732 ,939 

¿En la entidad 

encuentra usted limpia 

sus instalaciones? 

47,14 70,695 ,344 ,944 

¿la entidad le brinda 

atención en sus 

instalaciones físicas? 

47,23 68,184 ,717 ,940 

¿En la entidad sus 

trabajadores presentan 

una buena apariencia 

ante usted? 

47,00 68,095 ,643 ,941 

¿La entidad cuenta con 

materiales de 

comunicación y estos 

se encuentran en 

exhibición? 

47,18 67,013 ,694 ,940 

 



 

 

Anexo 4. Matriz de consistencia 

FORMULACIÓN DEL 
PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 
ENFOQUE / NIVEL (ALCANCE) 

/ DISEÑO  
TÉCNICA / 

INSTRUMENTO 

¿Qué relación existe 
entre gobierno 

electrónico y la calidad 
en el servicio de una 

entidad tributaria en un 
gobierno local de la 

provincia de Chiclayo, 
2022? 

Determinar la relación entre 

gobierno electrónico y 

calidad de servicio que 

brinda una entidad tributaria, 

en un Gobierno local de la 

provincia de Chiclayo, 2022 H1: Existe relación 
significativa entre 
el gobierno 
electrónico con la 
calidad de servicio 
que brinda una 
entidad tributaria 
en un gobierno 
local de la 
provincia de 
Chiclayo, 2022. 
 
 
 
H0: No existe 
relación 
significativa entre 
el gobierno 
electrónico y 
calidad de servicio 
que brinda una 
entidad tributaria 
en un gobierno 
local de la 
provincia de 
Chiclayo, 2022 

V1.: Gobierno 
electrónico 

 
 
 
 
 
 
 

Unidad de Análisis 
 

Una Entidad Tributaria, 
de un distrito de la 

provincia de Chiclayo 
 
 
 

Población 
 

125 contribuyentes 
 
 
 

Muestra 
 
 

125 contribuyentes 

 
 
 
 
 
 
Enfoque de investigación: 
Cuantitativo 
  
 
Diseño: No experimental, 
transversal y descriptivo 
correlacional 
 

Donde: 
M: Muestra de la investigación 
O1: variable 1: Gobierno 
electrónico 
O2: variable 2: Calidad del 
servicio 
R: Relación entre las variables 

Técnica: 
Encuesta 
 
 
Instrumento: 
Cuestionario 
 
 
 
 
Métodos de 

Análisis de 

Investigación:  

Estadística no 

paramétrica 

 

      

 

 

Problemas 
específicos: 

- ¿Cuál es la 
relación entre 
dimensión 
externa con 
calidad de 
servicio de una 
entidad 
tributaria en un 
gobierno local 
de la provincia 
de Chiclayo? 

- ¿Cuál es la 
relación de la 
dimensión 
interna con la 
calidad de 
servicio de una 
entidad 
tributaria en un 
gobierno local 
de la provincia 
de Chiclayo? 

- ¿Cuál es la 
relación de la 
dimensión 
relacional con 
la calidad de 

Objetivos Específicos: 
- Establecer la 

relación de la 
dimensión externa 
con la calidad de 
servicio de una 
entidad tributaria en 
un gobierno local de 
la provincia de 
Chiclayo. 

- Establecer la 
relación de la 
dimensión interna 
con la calidad de 
servicio de una 
entidad tributaria en 
un gobierno local de 
la provincia de 
Chiclayo. 

- Establecer la 
relación de la 
dimensión 
relacional con la 
calidad de servicio 
de una entidad 
tributaria en un 
gobierno local de la 
provincia de 
Chiclayo. 

V2.:  
calidad del 

servicio 
 



 

 

servicio de una 
entidad 
tributaria en un 
gobierno local 
de la provincia 
de Chiclayo? 

- ¿Cuál es la 
relación de la 
dimensión de 
promoción con 
la calidad de 
servicio de una 
entidad 
tributaria en un 
gobierno local 
de la provincia 
de Chiclayo? 

- Establecer la 
relación de la 
dimensión de 
promoción con la 
calidad de servicio 
de una entidad 
tributaria, en un 
gobierno local de la 
provincia de 
Chiclayo. 

 

 

 



 

 

 

Anexo 5.  

Tabla 7. de distribución de contribuyentes 

MESES  N° CONTRIBUYENTES  

Enero 125 

Febrero 125 

Marzo 125 

Abril 125 

      TOTAL                        500 

 

Base de datos de las variables Gobierno Electrónico y Calidad de servicio 

 

  



 

 

 

Tabla 6  

Comprobación de Hipótesis 

Pruebas de chi-cuadrado 

Significación Valor gl 
Asintótica 
(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 21.605a 4 ,000 

Razón de verosimilitud 14.976 4 ,005 

Asociación lineal por 
lineal 

1.759 1 ,185 

N de casos válidos 125   

a. 3 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo 

esperado es 1,34. 

 

Tabla del nivel de la variable G.E 

Gobierno Electrónico 
                              n % 

Malo 13 9.6 
Regular 83 66.4 
Bueno 30 24.0 
Total 125 100.0 

 

Figura del nivel de la variable G.E 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

0.0 

10.0 

20.0 

30.0 

40.0 

50.0 

60.0 

70.0 

Malo Regular Bueno 

9.6 

66.4 

24.0 



 

 

 

 

Tabla de nivel de la dimensión externa de la variable gobierno electrónico 

Dimensión Externa 
                                                 n % 

Mala 22 17.6 
Regular 56 44.8 

Buena 47 37.6 

Total 125 100.0 
 

Figura de la dimensión externa 
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Cuadro de Correlación 


