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RESUMEN

La presente investigacion, titulada Servicios de gobierno electrénico en la
satisfaccion del cliente de la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022, tuvo como
objetivo determinar influencia de los servicios de gobierno electrénico en la
satisfaccion del cliente en la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022. La
poblacién fue de 10 522 clientes. La investigacion fue de tipo bésica, Disefio no
experimental, transversal descriptivo (correlacional causal). La muestra estuvo
constituida por 175 clientes de la oficina registral Pucallpa — Reniec, 2022, que
se desarroll al aplicar el instrumento: cuestionario sobre Servicios de gobierno
electrénico sostenibilidad el cual estuvo constituido por 15 preguntas en escala
Likert, cuestionario sobre satisfaccién del cliente constituido por 15 preguntas en

escala Likert.

Se concluye que si existe influencia de los servicios de gobierno electronico en

la satisfaccion del cliente en la oficina registral Pucallpa- Reniec 2022.

Palabras clave: Servicios, gobierno electronico, satisfaccion del cliente.
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Abstract

The present investigation, entitled Electronic government services in customer
satisfaction of the Pucallpa-Reniec registry office, 2022, aimed to determine the
influence of electronic government services on customer satisfaction in the
Pucallpa-Reniec registry office, 2022. The population was 10, 522 clients. The
research was basic, non-experimental design, cross-sectional descriptive (causal
correlational). The sample consisted of 175 clients of the Pucallpa-Reniec
registry office, 2021, which was developed by applying the instrument:
guestionnaire on Sustainability Electronic Government Services which consisted
of 15 questions on a Likert scale, questionnaire on customer satisfaction

constituted of 15 questions on a Likert scale.

It is concluded that there is an influence of electronic government services on

customer satisfaction in the Pucallpa-Reniec 2022 registry office.

Keywords: Services, Electronic government , customer satisfaction.
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Resumo

A presente investigacao, intitulada Servicos de governo eletrénico na satisfacéo
do cliente do cartério Pucallpa-Reniec, 2022, teve como objetivo determinar la
influéncia dos sercicos de governo eletrénico na satisfacéo do cliente no cartério
Pucallpa-Reniec, 2021. A populacdo foi de 15.522 clientes. A pesquisa foi basica,
de desenho ndo experimental, descritiva transversal (correlacional causal). A
amostra foi composta por 175 clientes do cartério Pucallpa-Reniec, 2022, que foi
desenvolvido por meio da aplicacdo do instrumento: questionario sobre
Sustentabilidade em Servigos do Governo Eletronico que consistiu por 15
guestdes em escala Likert, questionario de satisfacdo do cliente composto por

15 questdes sobre uma escala Likert.

Conclui-se que ha influéncia dos Servigos de governo eletrénico na satisfagéo

do cliente no cartorio Pucallpa-Reniec, 2022.

Palavras-chave: Servigos de governo eletrénico, satisfagéo do cliente.



I. INTRODUCCION

Alonso, M. (2020) afirmé que uno de los problemas que han enfrentado los
paises es el uso de la tecnologia en las gestiones publicas, en este sentido el
llamado gobierno electrénico es un trabajo de logistica y organizaciéon que
todavia falta implementar para asi lograr la transparencia y la participacion
ciudadana lo que obliga a las instituciones a mejorar sus plataformas
informaticas; de igual manera Ruiz, K. (2017) indic6 que el gobierno electrénico
todavia no es considerado como una fortaleza en muchos gobiernos para el
desempenio de las labores administrativas, siendo una dificultad el uso del portal
web intranet, plataformas digitales o redes sociales en la gestion publica.
RENIEC Pucallpa como objeto de la investigacién se caracteriza por estar a la
vanguardia en el uso de la tecnologia de la informacion en la prestacion de sus
servicios a sus ciudadanos en comparacibn con otras agencias
gubernamentales, aunque en la mayoria de los casos implementa sus propios
fines. Carecen de una gestion planificada, no cuentan con la documentacion
suficiente, incompleta, no totalmente definida y, en algunos casos,
con responsabilidades mal definidas o asignadas; El registro de identidad, que
deja constancia del procedimiento para la obtencion del DNI, es uno de esos
procesos en los que los ciudadanos intervienen directamente y alineados con
los objetivos estratégicos. Actualmente este proceso se realiza a través de
diversos canales tradicionales, portales en lineay aplicaciones moviles. Otros
canales de atencion al ciudadano como el Mddulo de Plataforma Multiservicio
Virtual (PVM), Call Center, Chaty Facebook Messenger
son Unicamente de asesoramiento y por lotanto no permiten ningln tipo

de tramite.

En las instituciones publicas de paises como Francia, Espafia y Alemania
a pesar gque hace algunos afios se implementd el uso del intranet para habilitar
un sistema de gobierno electrénico, las administraciones auln presentan signos
burocraticos, siendo el reclamo de muchos usuarios que se propicie una atencion
mas rapida y eficiente, considerando que en la actualidad el 99% de los

pobladores de estos paises cuentan con dispositivos moviles (Laptop, tablet o



celulares de ultima generacién) ademas casi el 99% usan el internet (Cano, C.
(2017). (2017). Guerrero, G. (2017) afade que esto ha propiciado que la
administracion en estos paises aplique estrategias de mejora ante la situacion
gue los trabajadores publicos usan los dispositivos digitales y electrénicos para
sus comunicaciones online y no para el desempefio de sus funciones, ademas
de acuerdo a cifras de la Eurostat u Oficina Estadistica de la Union Europea, el
nivel de satisfaccién de los usuarios ha decrecido por lo expuesto.

Binimelis, H. (2017) afirmo que si bien es cierto que el gobierno electrénico
se esta implementando en América Latina aun es insuficiente, siendo liderado
por México con un 34,8%, Brasil con un 28%, Guatemala con un 24,8%, el Peru
se encuentra en el quinto lugar con un 15,8% de incremento en la ejecucion de
gobierno electrénico, lo cual no es significativo, estas cifras nos muestran que
los gobiernos de la region aun no invierten lo suficiente en la actividad online
para la administracion publica, considerando que a cada segundo se publican
miles de textos informativos donde poder estar al tanto de todo lo que ocurre a
nuestro alrededor y el uso que se puede dar la ejecucion del servicio de gobierno
electrénico en la administracion de las instituciones podria bien influir en la
satisfaccion de los usuarios por los servicios que reciben.

En este sentido Rosas, E. (2021), consideré que aun no se reconoce la
importancia y utilidad del gobierno electronico y por lo tanto la capacidad
para acceder a los servicios proporcionados por el estado aun no es realmente
efectiva, porque el mecanismo de servicio aunno funciona, lo que
genera muchas dificultades en el mismo sistema de gobierno abierto, limitando
el servicioa las personas y afectando la satisfaccion del usuario, la
implementacion del gobierno electronico debe tener en cuenta tres aspectos
importantes que son los aspectos cultural, social y politico, indispensables en
una poblacion peruana diversa, que se caracteriza en la practica debido a la falta
de oportunidades econdmicas y de gestion.

En la oficina registral Pucallpa- RENIEC, cabe sefialar que sigue siendo un
largo camino por recorrer para implementar y descentralizar los servicios
conectados con el gobierno electrénico, donde el uso de la tecnologia sirva a la
organizacion y a las personas, ya que las funciones de esta organizacion ain no
estan disponibles. Sefialando las debilidades en su planificacion, organizacion,

direccion y organizacion, y simplificando sus entradas. Retrasos en el registro de
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hechos vitales y otras acciones que modifican el estado civil de una persona,
también se evidencian demoras prolongadas en la emision de los certificados de
inscripcion correspondientes, en la preparacion y actualizacién del padrén
electoral de la Oficina Nacional de Procedimientos Electorales, mantenimiento
de registros, identificacion de la persona se encuentra actualizada y activa, esto
permite la plena expresion de la satisfaccion del cliente; Es mas, si hay
sociedades fuera de los nuevos cambios tecnoldgicos, como la Amazonia en el
Peru, donde el uso de la tecnologia aun es limitado, por lo que los requerimientos
de los usuarios han aumentado y mas por lo que considerando lo que se vivi
con la pandemia.

Ante lo descrito en el parrafo anterior se formulé el problema general
siguiente ¢Existe influencia de los servicios de gobierno electrénico en la
satisfaccion del cliente de la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022? y los
problemas especificos fueron ¢ Existe influencia de la dimension gestion interna
en la satisfaccion del cliente de la oficina registral Pucallpa- Reniec, 20227
¢ Existe influencia de la dimension promocion en la satisfaccién del usuario de la
oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022? ¢ Existe influencia de la dimension
relacional en la satisfaccion del cliente de la oficina registral Pucallpa- Reniec,
20227

Esta investigacion tiene como justificacion tedrica dado a que la
investigacion permitio el conocimiento actual de la influencia de los servicios de
gobierno electrénico en la satisfaccion del cliente y sus dimensiones, informacién
gue aporta como linea de base para futuras investigaciones. En tanto que la
justificacion practica se da en la medida que la investigacion permitié determinar
la influencia de los servicios de gobierno electronico en la satisfaccion del cliente
informacion que es relevante paralas instituciones publicas y privadas
gue inician proyectos para implementar y beneficiarse de los servicios TIC,
redisefiar sus servicios electronicos como una oportunidad de mejora continua
en beneficio del cliente. Por dltimo, la justificacion metodologica tiene relevancia
por que la investigacion hizo uso de instrumentos previamente validados y
confiables, lo que garantiza la objetividad de los resultados y las conclusiones
arribadas.

La investigacion tuvo como objetivo general determinar influencia de los

servicios de gobierno electrénico en la satisfaccion del cliente de la oficina
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registral Pucallpa- Reniec, 2022; como objetivos especificos tuvo determinar la
influencia de la dimension gestion interna en la satisfaccion del cliente de la
oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022; determinar la influencia de la dimensién
promocion en la satisfaccion del cliente en la oficina registral Pucallpa- Reniec,
2022; determinar la influencia de la dimension relacional en la satisfaccion del
cliente de la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022.

El planteamiento de la hip6tesis general fue el servicio de gobierno
electronico influye significativamente en la satisfaccién del usuario en la oficina
registral Pucallpa- Reniec, 2022; ademas se formularon las hipétesis especificas
la dimension gestion interna influye significativamente en la satisfaccion del
cliente de la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022; la dimension promocion
influye significativamente en la satisfaccion del cliente de la oficina registral
Pucallpa- Reniec, 2022; la dimension relacional influye significativamente en la

satisfaccion del cliente de la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022



ll. MARCO TEORICO

Las caracteristicas actuales exigen a los gobiernos uso de la tecnologia en
la administracion estatal del gobierno electrénico es fundamental para lograr una

genuina satisfaccion del cliente.

De acuerdo a los antecedentes consultados a nivel internacional se cita a
Soto (2017) en la tesis titulada “El rol del Gobierno Electrénico en el derecho a
la informacion. El derecho de acceso a la informacion puablica y las tecnologias
de informacion en Chile”, concluye que las tecnologias de la TIC son utilizadas
por las administraciones publicas mejorar el cumplimiento de los principios
de gestion relativos a la eficacia, eficiencia, integridad, publicidad y claridad en
la gestidn publica. Soto (2017), sefialé que existe una diferencia entre ambos,
para la administracién electrénica, los esfuerzos deben enfocarse en el uso de
la ciencia de la informacion al servicio de la gestion interna de las agencias
estatales, los servicios publicos al pueblo y transparencia informativa para
combatir la corrupcién y/o la mala conducta profesional; En cuanto al gobierno
de la informacién, argumenté que el gobierno enfoca sus esfuerzos en
informacion especialmente entre la agencia administrativa del estado y el pueblo,
y en cuanto al flujo de informacién, identifico tres tipos, considerados es el flujo
de informacién entre las agencias administrativas. del estado donde hay
interoperabilidad, el flujo Informacion del Estadoy del pueblo a través de
la transparencia y el flujo de informacion del pueblo al participar.

Cano (2017), en una tesis titulada “El Gobierno Electrénico
como medio para mejorar los servicios publicos, culmina con la implementacion
de una adecuada estrategia de gobierno electrénico que permita su paulatina
mejora y desarrollo, convirtiendo la ciudad-gobierno descentralizado del estado
en un referente para la mejora de los servicios plena implantacion de los medios
electrénicos y de las TIC. Finalmente, el gobierno local
descentralizado del estado se encuentra en la etapa emergente del gobierno
electrénico, donde se puede consolidar un desarrollo mas avanzado con el ajuste
y estudio de los temas que se adoptd en las comunas de la zona con
antecedentes similares al nuestro. los llevé a mejorar algun aspecto de la entrega

de servicios publicos a sus usuarios.



Por su parte Cesetti (2017) en su investigacion sobre GE se han enfocado en
digitalizar los procesos internos, empoderar a las personas participar en la
formulacién de politicas publicas para mejorar los servicios a la ciudadania y
lograr una ventanilla Unica, por lo que salva la potenciacion del gobierno
electrénico. en fortalecer la relacion entre gobierno y ciudadanos, empresas,
autoridades y empleados, para ello se estudiaron los gobiernos de Reino Unido,
Estados Unidos, Taiwan y Argentina, los paises que han formulado un plan de
gobierno electrénico, este caso de Argentina en el afio 2010 se lanza el Plan
Nacional de Gobierno Electronico, entonces veras un progreso definitivo en
materia de gobierno electronico, con la puesta en marcha del Departamento de
Modernizacion.

Otro estudio internacional fue el de Oficina Nacional de Gobierno
Electronico e Informatica. (2013) sobre el gobierno electrénico se enfatiza que el
papel de las TIC es un impulso para que colabore con la gente e incluso con el
gobierno; de manera que brinde mayor operatividad a la planificacion estatal del
desarrollo, también se examind el uso de las TIC, en el marco de la estrategia
administrativa, y se indago sobre la participacion ciudadana y la comprension de
la idea de desarrollo digital, asi como refleja el grado de madurez mostrado en
la gestion de tales proyectos, y también concluye que aun no se ha construido
una infraestructura completa; asi como la capacitacion del personal
administrativo publico. A pesar de la posibilidad de contacto directo con
ciudadanos y funcionarios a través de correo electronico y redes
sociales, todavia hay un hueco tecnoldgicas y sociales.

Martinez ~ (2019), los servicios  electronicos que  brindael  gobierno
mexicano son un mecanismo para captar la atencion del cliente y promover la
participaciéon ciudadana, sin embargo, la administraciébn estima esto en
un promedio de 41%., de la misma manera que el gobierno electrénico es
parte de un procedimiento de reinvertir dirigido ala mejoraa través de la
eficiencia, eficacia mediante la disminucion y reduccion de costos en
las operaciones gubernamentales. Binimelis (2017) se refiere a que los servicios
electrénicos que aporta el gobierno tienen problemas que hacen que las
personas se sientan infelices, cuando se usa, necesita implementar estrategias
para satisfacer las necesidades de todos, para que las personas puedan hacer

un uso efectivo de los servicios electronicos para lo cual recibirdn capacitacion
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en TIC y seran capaz de utilizar estos servicios. Por otro lado, los servicios
electronicos se consideran tan ineficientes como el 57%. Este estudio tiene una
contribucion significativa ya que el gobierno electrénico es una tecnologia
para integrar y moldear la sociedad de tecnologia social.

Torres, et al (2018), infieren que los clientes mayores de 5 afios tienen un alto
nivel de descontento, (55 %) con los servicios que reciben del centro médico, los
clientes de 20 a 0 afios tienen un bajo nivel de desconteto (33 %). Oblitas (2019),
indica que el servicio de transporte brindado solo pudo acomodar a 35 pasajeros,
solo 81 personas limpiaron y dieron servicio a sus unidades, el 52.5% asegurd
qgue el trafico era demasiado pesado, el 27.8% asegur0é que las sefiales de
transito no estan completamente tapadas, solo el 11.6% conociendo
la educacion vial, este dato indica que no hay suficiente comunicacién entre la
ciudad y el trénsito, debido a que los usuarios no estan satisfechos con estos
servicios.

Gonzalez-Bustamante et al. (2020), indican los determinantes mas importantes
del e-gobierno en infraestructura 46% (conectividad a internet), estrategia digital
(47%), back office (54%), bajo estatus financiero (50%), alto nivel profesional de
colaboradores (54%) y capacitacion costos (37 %) ayudaala ciudad a
desarrollar sus capacidades con un alto indice de valor y asi desarrollar un mejor

gobierno electrdnico.

Cosquillo (2020), sostiene que existe una relacion significativa entre los
temas tratados y de igual forma el nivel de significacion es 0.398 (correlacion
positiva baja). La informaciéon recabada de los datos estadisticos del gobierno
muestra incremento del uso de servicios electronicos, comprensibles para las
personas, provocando descontento y confusion el momento de solicitar algun

servicio al gobierno metropolitano.

Vizcarra et al. (2020), concluyé que gobierno electrénico y participacion de las
personas tienen una conexion positiva y de alta significancia, lo que indica que
a mayor importancia de gobierno electronico y participacién de la gente. Este
estudio es muy relevante porque muestra que la aplicacion de servicios de
gobierno electronico crea eficiencia y mejorar las condiciones sociales y los

enfoques de nuevos modos de participacion.



Huanca, et al (2021), En su trabajo de investigacion concluy6 de las 13 ciudades
estudiadas, 12 tienden a ser frecuentes, los usuarios de la ciudad de Moho
dijeron que el servicio brindado fue del 3.75%, sin embargo, 6.92 clientes de la
ciudad de San Romandijeronque el servicio brindadoadun era
deficiente. Ademas, muchas ciudades se encuentran en las primeras etapas
de modernizacion de la gobernanza, esto indica la transformacion y modificacion
de todala cadenade valory los productos no genera resultados positivos
ni para todos ni para los usuarios. Ademas, existe evidencia de que existe una
relacion significativa entre los temas estudiados por los investigadores (p-valor =
0,00 y <0,05) con una Correlacion 0,815. Este presenta la importancia de los
mecanismos electronicos y su relacion buena con la atencion que pueden ayudar
al desarrollo del estudio.

Direccion Nacional de Gobierno Electronico y Tecnologias de la Informacion
(2013) crea las primeras acciones entre paises vecinos y organismos publicos,
las acciones gubernamentales que intervienen para la mejora, abriendo canales
de comunicacion entre los paises vecinos y las instituciones publicas. los
ciudadanos, la organizacion y el propio estado. De igual forma, las areas de
intervencion de las TIC, por tanto, el Estado recibe de la poblacién consultas,
denuncias, informes.

Chamoly y Palomino (2021), menciond el nivel de calidad del servicio que brinda
a los usuarios es bajo 42%, infiriendo que el servicio que brinda la UGEL tiende
a ser bajo, por otro lado, segun lo perciben los encargados, el nivel de servicio
gue brinda la UGEL tiende a ser bajo, el nivel medio de calidad de servicio
es del 62%, los trabajadores reportan tener un presupuesto para realizar las
actividades, lo que les permite llevar el control y tomar decisiones acertadas.
Ademds, existe una relacion significativa entre las variables al nivel de
significancia de 0,001y el nivel de relacién de 0,687 (correlacién moderadamente
positiva). Reynoso (2018), Concluimos que es una herramienta con gran
potencial y puede ser utilizada en actividades y procesos gubernamentales ya
gue puede mejorar la calidad de la prestacion del servicio publico y mejora a los
usuarios. Creacion de un proceso permite una gestion responsable de TIC,
permite informes transparentes y, en particular, alienta a las personas a participar

en los asuntos publicos y asuntos estatales.



Ordofiez y Pérez (2077), en un tratado titulado “Gobierno Electrénico de
Guatemala”, concluyé. Los proyectos relacionados con la TIC, que buscan
financiacion nacional y extranjera. Al implementar un proyecto de en una agencia
de gobierno electrénico, es importante comprender que los procedimientos
deben redisefiarse y mejorarse para que sean significativos o utiles para el

publico.

Lizandro(2018), desarrollo la tesis Gobierno Electronico y Percepciones de
Corrupcion, Estudio Comparativo de las Relaciones en los Paises de América
Latina, Tesis Doctoral, Universidad Complutense de Madrid, determinacién el
grado de vinculacion entre niveles de desarrollo del gobierno electrénico y donde
las percepciones de corrupcién entre los ciudadanos latinoamericanos, que
se establecié para el proposito de suestudio de investigacibn menciona

como un disefio cuantitativo no experimental, ilustrativos, longitudinal.

Alonso (2020), el objetivo es estudiar la relacion entrelas TIC yla
satisfaccion del usuario con Papajoyo y el gobierno auténomo Ecuatoriano.
Realizando una investigacion basica a nivel de disefio no experimental,
portabilidad y conectividad, y enumerando una muestra de 384 usuarios, los
resultados obtenidos fueron un 35,4% de media yun 63,8% de media
concluyendo que si lo es. Moderada causalidad de las variables. Al-Kaseasbeh,
Harada, Saraih (2019), cuya investigacion se titula, utiliza un enfoque
cuantitativo correlativo, el cuestionario se aplico a 100 usuarios Y obtuvo
resultados que superan 0.700. En conclusion, existe una relacion entre las
variables analizadas. Bautista (2018), con el objetivo de encontrar una relacion
utilizando una encuesta como herramienta entre satisfaccion del usuario y
calidad del servicio. Se utilizé el método cuantitativo, que es descriptivo
y correlativo, con una poblacién universal de 26.570 usuarios. Luego de
comprobar la mejora de los servicios brindados mediante mecanismos
tecnolégicos en relacion a la calidad de la duracion 6ptima del tratamiento para
la poblacion, concluyé que la satisfaccion de los usuarios con la publicacién de

documentos era baja.

Bournaris (2020), la investigacion es descriptivay coherente, se utiliza la

Medicion Basada en Estandares Mdultiples (MUSA). Se concluye que existe un



nivel moderado de satisfaccion. Se puedentomar medidas para mejorar la
satisfaccion, como la apariencia de las plataformas digitales.

Pillpe (2020), en su trabajo utilizé una metodologia descriptiva y correlacionada
con un disefo transversal y no experimental, cuya poblacion esta constituida por
13.100 usuarios seleccionados mediante técnicas de muestreo, el cuestionario
se utiliz6 como medio de analisis de ambas variables, los resultados fueron
nameros reales altos y concordancias muy altas (0,716). Sheibani et al. (2012,
citado en Santos 2021, p.4), identificd relacion entre la satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios electronicos de impuesto al valor agregado
(EVAT) y los servicios de gobierno electrénico en Japén. En su trabajo utilizé una
metodologia descriptiva y correlacional con un disefio transversal ab initio. La
poblacién esta compuesta por 13.100 usuarios seleccionados. Se utilizaron
cuestionarios para analizar ambas variables. Los resultados fueron nimeros

reales altos y concordancias muy altas (0,716).

Murphy (2019), en su articulo cientifico “medicion de la satisfaccion del cliente
sueco” determind el uso de transacciones realizadas en Internet y la reduccion
de relaciones con el personal administrativo habian renovado el consentimiento
de los servicios prestados.

En cuanto a los antecedentes consultados en el ambito nacional Pefialoza
(2018), en su estudio de las causas que limitan el uso de los servicios en linea
de la administracion electrénica local en los municipios de Magdalena del Mar,
encontro que la presencia de Internet era inadecuada, carecia de popularidad e
incapaz de utilizar los servicios en linea en los municipios. Se utilizé el enfoque
cuantitativo utilizando una muestra de unas 300 personas para mostrar en ultima
instancia que los problemas institucionales eran el factor dominante.

Mesa (2018) en su estudio sobre la interoperabilidad como parte del
desarrollo del gobierno electronico en el Perd, enfatizé la importancia de la
Autoridad de Informacion del Gobierno Electronico (ONGEI) como responsable
de dictar la politica publica sobre el uso del gobierno electrénico. Avances en la
implementacion de politicas publicas de gobierno electrénico. Campos (2017)
En un estudio para modernizar los registros publicos utilizando la TIC, un estudio
piloto aplicado a una muestra censal de 80 trabajadores de la SUNARP Callao

encontré que las TIC incluidas para mejorar los servicios publicos pueden
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brindar informacién por en este sentido, la investigacion contextual en el analisis
de politicas publicas y analisis de investigacion lo que significa reconocimiento
de los problemas sociales y sus respuestas. En conclusion, la tecnologia de la
informacion del sector publico necesita brindar servicios publicos y generar
cambios a nivel organizacional, y ademas de preparar cambios organizacionales
para acomodar nuevos modelos administrativos que lo faciliten, reformas.

Montesinos (2017), en su tesis de Trabajo de investigacion Gobierno
Electronico y Satisfaccion del Usuario en el Municipio de Ventanilla, Estudiante
Universitario de la Universidad Cesar Vallejo de la ciudad de Lima, 2017,
Proyecto de Maestria, el objetivo principal es establecer la relacion entre las
variables gobierno electronico y la satisfaccion del usuario. Este estudio examiné
enfoques cuantitativos, métodos de razonamiento hipotético, tipos de linea base,
disefios transversales, muestreo aleatorio probabilistico y sistematico, poblacion
3000 y muestra 338. Se utilizaron cuestionarios como herramienta de
datos durante la recoleccion de datos y el investigador encontré que existe una
relacion directa y significativa entre las variables de gobierno electrénico y la
satisfaccion del cliente y la satisfaccion del usuario, arrojando un coeficiente de
correlacion Rho de 0.582 yun valor. Promedio 0.000 vy correlacionado

positivamente.

Guerrero (2017), en tecnologia para la Integracion: Un Analisis de Tres
Experiencias en E-Gobierno concluye, en América Latina y el Caribe estan
trabajando actualmente en importantes procesos de integracién para combatir la
interdependencia que caracteriza a la comunidad internacional. De esta forma,
el Estado genera incentivos econdémicos, cooperacion y desarrollo a partir de su
propio contexto y decisibn de soberania. Como herramienta, el gobierno
electronico ofrece la posibilidad de implementar estos mecanismos de
integracion y también es un requisito previo para administrar un canal de

globalizacion que afecta a todos los paises.

Catolico y Camacho (2018), en su estudio “Transparencia Positivay
su Relacion con el Sector Gubernamental”, concluyeron que las
administraciones publicas locales deben esforzarse por mejorar la practica
publica de divulgaciony crear una cultura de informacion y divulgacién

gue presente un escenario positivo para acceso a la informacion, transparencia
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gue mejora la relacion entre estos y los ciudadanos y al mismo tiempo permite
reducirla en la actuacion de los directores publicos que puedan conllevar a
situaciones de corrupcion.

Ayllén (2017), en su tesis titulada “El gobierno electrénico y la recaudacion de
impuestos  vehiculares en servicios de  administracion tributaria en Lima”,
se concluyé que existen relaciones positivas y débiles entre el gobierno
electronico y los impuestos de impuestos, donde hay mas practica que la
aplicaciéon de e -gobierno. La tasa del impuesto a los automdéviles aumentara.
(Rho = 0,308; valor p = 0,000). Chucuya (2017), completé un resultado positivo
después de tomar la prueba estadistica, que tuvo una tasa de aceptacion del
56% segun una encuesta a los trabajadores de la ciudad. Adoptar un ejemplo de
servicio de gobierno electrénico, se mejora la gestion del proceso de cupones,
las facturas y el efectivo se validan a través de la web y se ejecutan en un
servidor accesible desde laweb. Finalmente, durante la evaluacion, los
trabajadores y usuarios que visitaron la ciudad tuvieron una gran aceptacion,
aungue algunas personas no estaban familiarizadas o acostumbrados con el
modelo de e-state, se aceptaron mas consultas web que imagenes.

Fernandez (2017), en datos obtenidos a través de una encuesta cuestionarios,
este resultado muestra que existe un vinculo entre el gobierno electronico y la
participacion ciudadana, y el gobierno electrénico, estd implementando en el
municipio de San Martin de Porres a pasos agigantados. En definitiva,
administracion electrénica y participacion ciudadana estan relacionados y son
interdependientes en su desarrollo.

Infante (2019), en cuanto a la hip6tesis general, el resultado lo revela el
coeficiente de correlacion de Spearman Row, que tiene un valor de 0,882, lo que
SPSS 24 interpreta como una correlacién significativa en el nivel bajo de 0,01y
el nivel sigma (binario) de 0,000, que tiene un nivel bajo. parametro tedrico.
0.0505.00%, lo que nos permite confrmar el cumplimiento dela
hipétesis alternativa: el gobierno electrénico esta intimamente relacionado con la
gestién del Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil - RENIEC — Lima.

Yrivarren (2019), Explicé que el gobierno electronico ha evolucionado de
diferentes disciplinas en diferentes disciplinas en los ultimos afios. Por ejemplo,
reingenieria de procesos corporativos o del sector publico, desarrollo de sitios

web gubernamentales o formas organizacionales. El uso de las TIC crece dia a

12



dia debido a sus altas prestaciones, y en el sector publico es posible cambiar
paulatinamente las relaciones con los ciudadanos. Las TIC son una herramienta
gue puede construir una estructura organizativa y un modelo de gestién (en este
caso, un modelo publico), proporcionando a los usuarios de los servicios
gubernamentales respuestas agiles, eficientes, transparentes, de calidad y
siendo sustituidas por las burocraticas.

Criado y Ramillo (2017), TIC en el gobierno promueve portales
institucionales, sitios web, correo electrénico, teléfonos y PDA (terminales
portatiles de informacion), intranets privadas, videoconferencias, extranet,
cables, ondas de radio y mas. Custodio (2019), Dice que el e-gobierno brinda
servicios porque influye en los valores, principios, reglas y comportamientos de
las instituciones publicas, ademas de los beneficios técnicos que nos brinda,
también argumentd que era claro apoyar a la institucion. Ademas, los procesos
de inclusion, desarrollo y sostenibilidad son mas politicos que técnicos, porque
la tecnologia puede facilitar la creacion de varios procesos, pero estos estan en
manos de los actores.

Naser y Concha (2017) Independientemente de la definicion que elijan,
especificamente, el gobierno electronico trae uncambio de paradigma
en como los lideres se ven a si mismos, haciéndolos mas proactivos en la vision
tradicional de una rama ejecutiva burocratica e ineficiente. Insistié en que lo
cambio a algo mas familiar. Los ciudadanos muestran sus resultados, brindan su
servicio costoso, solidario, participativo, agil y eficiente y estan disponibles en
cualquier momento y en cualquier lugar. Lenk y Traunmuller (2017) sefialan que
el "gobierno electronico" es el uso intensivo de la TIC, lleva a cabo misiones
politicas y administrativas de manera eficaz y eficiente, y que el gobierno
electrénico es del gobierno, dijo que funcionaria dentro del departamento
ejecutivo. Tareas de escritorio como creacion de base de datos, seguimiento y

monitoreo de procesos, envio y recepcion de correo

electrénico, conectividad a Internet, procesamiento de textos, tareas de soporte
a la decision como Excel, hojas de calculo, uso de algoritmos, procesadores de
investigacion, sitios web, Capacitacién y mantenimiento de redes de conexion

virtual como péginas de internet y call centers.

13



Layne (2018), Sefial6 que el e-Gobierno es un fendmenoy por lo tanto las
iniciativas de e-Gobierno deben derivarse y aplicarse de manera consistente,
proponiendo cuatro etapas de catalogacibn de gobierno electrénico,
transacciones, integracion vertical y modelos de crecimiento de integracién
horizontal. Complejidad y varios niveles de integracion. Bersano, (2016), El e-
gobierno no es mas que romper las fronteras que existen entre sociedad y
gobierno para aprovechar el potencial del desarrollo de la tecnologia de la
informacion y ponerlas a disposicion de las personas. En pocas palabras, el
gobierno electronico siempre estda informado de todo lo que hacen los
ciudadanos, tiene facil acceso a la informacion sobre dichos eventos e interactua
de manera eficiente, rapida y conveniente con eventos seleccionados, es una
combinacion de posibles mecanismos.

Escalante (2017), en su disertacion establece la problemética de impedir
informacion acerca  de la Implementacion del Gobierno Electrénico en
los Recursos del Muinicipio de Villa ElI Salvador, documento interno de la
Resolucion de Alcaldia N° 63-2016-ALC/MVES, incentivos para mejorar la
gestiébn y modernizacién de la ciudad, este estudio indica una relacién con
cambios en el gobierno electrénico y documentos internos de respaldo ayudan
a mejorar la gestion y modernizacion de la ciudad. Sobre las dimensiones del
servicio de gobierno electronico. Salvador (2018) considerd las siguientes:
Dimension Gestion interna tienen influencia en la gestion interna de los
organismos y administraciones del Estado, modernizacion del Estadoy
adecuacion de las instituciones publicas es una oportunidad de cambio
para crear un impulso de transformacién. El papel del gobierno local en el uso
dominantede la TIC enla mejorade sus procesos internos repercute
en aumentar la eficacia de sus acciones. Dimension Promocion se entiende
por desarrollo cultural las infraestructuras y equipamientos necesarios para
facilitar el desarrollo y la integracion de la sociedad del conocimiento y debe
entenderse como  parte integrante  inseparable delas demas, labor
del gobierno electronico local, y este aspecto se dirige como una
actividad para promover el concepto de integracion social a través de su
desarrollo, gestion TIC para ciudadanos, empresas y agencia social. Dimension
Relacional indica mayor potencial para crear y mejorar redes de intercambio de

recursos entre otros actores en el campo de la referencia institucional y social
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servicios Y flujos de trabajo existentesy el inicio de nuevos unos. Para el
gobierno local, esto seria un interrogatorio en sentido amplio, e
incluye desde otros dérganos administrativos hasta empresas y entidades

sociales.

En cuanto a la variable satisfaccion del usuario, Kasubiene y Vanagas
(2017) consideran que es el estado psicolégico de una persona que tiende a ser
buena y positiva hacia la tecnologia de la informacion, en el gobierno, y
los principales motivos de satisfaccion de las personas son la aplicacién y
promocion de la democracia y el valor detodas las personas. Que la
gente use Internet en lugar de ir mas all4, como una forma de ahorrar costos, la
gente debe confiar en que el uso de las relaciones del gobierno electrénico es
efectivo para resolver un problema o satisfacer una necesidad.

Robbins y Judge (2018), definieron a esta variable como un sentimiento
positivo sobre el trabajo de un individuo que surge de una evaluacion de sus
propios determinantes; las personas que estdn muy satisfechas con su trabajo
tienen una actitud positiva hacia sutrabajo y, en cambio, otro individuo
insatisfecho tendra sentimientos negativos.

Locke (2017), se considera estados emocionales positivo que resulta
de la percepcion subjetiva de la experiencia laboral de un individuo asociada a
él. Kotler (2017) sefald que la satisfaccion del usuario es el estado de &nimo de
la ciudadania que se crea al interactuar con el sitio web de un objeto después de
comparar los beneficios que obtendra de un producto o servicio con las
expectativas creadas originalmente.

Segun esta percepcion, este dispositivo electrénico le guste o no. A opinidn de
Vogt (2017) la satisfaccidn del usuario es el resultado que ve el usuario tras una
constante comparacién de experiencias y expectativas donde se denomina
satisfaccion del usuario; cuando queremos hablar del nacimiento o los inicios de
la satisfaccién del usuario, es imperativo que hablemos del argumento como
valorativo que enfatice la importancia de la satisfaccion y sus objetivos de
evaluacion. Ayuda a ampliar las brechas de conocimiento publico reportadas y

reducir la baja satisfaccion del usuario
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En cuanto a las dimensiones de la satisfaccion del cliente segun Grott
(2017) son las siguientes:

La dimensibn Ambiente desde el trabajo se entiende como una serie de
elementos fisicos, el ambiente de trabajo y otros factores, el presente del
individuo y los compromisos laborales.

La dimension de interaccion es un sistema social resultante de muchos actores
individuales que interactian entre si, ambientalesy motivadores, cuya
relacion con las situaciones es compartida y mediada por un sistema simbdélico
en la cual esta organizado y culturalmente compartido.

La dimensidn Bienestar esta es la base de los ciudadanos que buscan al
tener grupos a través de los sistemas de proteccion, que son una de las areas de
la vida que incluyen diferentes areas de la vida que se reflejan en los resultados
del desempefio al satisfacer sus necesidades.

Narrea (2017), en su tesis “Modelando el e-gobierno, la alun insuficiente
capacidad operativa (presupuestal y de recursos humanos) de la ONGEI, y una
constante faltadeinterés en otras areas que siguen (que a menudo
indica una gestion fallida) hace que la tarea sea mas dificil y se avance poco, a

pesar de que siempre hay herramientas que mejoran y mejoran.

Barragan y Guevara (2017), El gobierno electrénico ha concluido que es una
herramienta técnica que tiene el potencial de involucrar a los ciudadanos social,
politica y econdmicamente. Por ello, el reto del gobierno es participar en las
actividades de gobierno, aumentar la participacion y tener en cuenta los intereses
de los ciudadanos. El desarrollo del gobierno electronico de Ecuador ignora el
potencial de esta herramienta para el desarrollo regional con control social y se
enfoca solo en soluciones institucionales sin evaluar de manera independiente
las necesidades y demandas de los ciudadanos. Reniec (2018), el 84 % de los
peruanos que efectuan tramites ante el (RENIEC) sentirse contento con la
gestién nos permite tomar decisiones para mejorar nuestro servicio. El estado
realizé por primera vez un estudio mide la calidad de atencion en diversas
dependencias publicas e identifica tanto la satisfaccion alcanzada como los
factores que inciden en dicha satisfaccion. RENIEC destaca especialmente
por la preocupacion de sus empleados porlos usuarios. El segundo es la

transparencia de la gestidn y el tercero es la informacion recibida. El 60% de los
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usuarios del registro se sienten bien informados o conocedores

de la administracion que deben realizar.

Ruiz, K. (2017), en su tesis titulado “La calidad de servicio y su relacién
con la satisfaccion del cliente en la Polleria Chifa “Sabrosén” de la provincia de
Tocache 2017”. Utiliz6 un tipo de estudio descriptivo correlacional. La
muestra estuvo conformada por 100 personas. Se elabord un cuestionario para
evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Concluyd que (69%)
de los encuestados indicaron que rara vez brindaba servicio de calidad y (68%)
dijo que rara vez estaba satisfecho, aun cuando se realizo el andlisis estadistico
RHO de Spearman, en cuanto al autor Rojas (2019), el objetivo, encontrar la
relacion causal entre las 8 variables de satisfaccion del usuario, en comparacion
con RENIEC - Instituto Chimbote, 2019. Utiliza enfoques de disefio explicativo,
cuantitativo y correlacional. Contratado por 350 usuarios. En base a la aplicacion
de las herramientas a ambas variables se llegd a una relacidn positiva entre
las dos variables, con Rho = 0.672.

Marin (2020), en suestudio con el objetivo de encontrar
concordancia entre las variables analizadas en la mesa divisional de la Corte de
Justicia de Santa su muestra fue 103 usuarios. Utilizar un disefio no
experimental, descriptivo y correlativo. Utilizar el
cuestionario como herramienta de medicion. Entre las variables analizadas se
encontré una concordancia directa y significativa con Rho Spearman de 0.487.

Rosas (2021), donde trat6 de encontrar coincidencia con las variables
analizadas, por la ciudad de Tambogrande - Piura, 2020. Tiene una poblacién
de 94 empleados de la ciudad. Utilice un método cuantitativo para el tipo de
vinculo articulado de forma descriptivo. Conclusién con emparejamiento
positivo entre variables, con Rho Spearman igual a 0.722. Cobefas (2020),
el objetivo principal es difundir la verdadera congruencia entre las variables
analizadas en el municipio de Castilla-Pura. EI nimero total de empleados es de
93. Useun disefio de enlace no experimental. Utilizo herramientas de
cuestionarios y cuestionarios donde se determinaque las variables
tienen significancia. Binimelis (2017) el gobierno electrénico en su investigacion
cientifica como tecnologia de inclusién social se convierte en un mecanismo de

politica publica necesario para reformar la estrategia y actividades de todos los
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gobiernos y comunidades trabajadoras en trabajo colectivo, promoviendo
uso efectivo de algunas de las tecnologias sociales, comprometiéndose a
integrar  alasociedadylos ciudadanos en  sucomposicion técnica y
social con el objetivo de comprender el impacto de la tecnologia de la
informacion y la comunicacién en la sociedad y su desarrollo.

Johandry y Lopez (2017) ensu articulo cientifico enfatiza la importancia
de comprender el uso de las TIC en la modernizacién de un pais la capacidad
de gestion publica, de gestionar mayor eficaciay adaptarse a
las tendencias, Arcentales (2019), muestra en el estudio un impacto cientifico de
GE Ecuador en la administracion publica, transformacion desde la contratacion

de recursos humanosy la implementacion de enfoques de gestion hasta la

modernizacion y transformacion de la administracion publica.

Baroudi, Olson e lves (1986, citado en Montesinos, 2017, p. 26), en su encuesta
de campo que evaluo las interacciones de los usuarios con respecto a su uso y
satisfaccion de los sistemas y mecanismos TIC, concluye que a medida
gue aumenta la interaccion del usuario con los sistemas utilizados, aumenta

su satisfaccion con los mismos.

De manera similar, Murphy (2019) encontré en el articulo cientifico “Measuring
Swedish Customer Satisfaction” que el uso de transacciones en linea y reducir la
interaccion fisica con los colaboradores administrativos han renovado la
aprobacion de los servicios prestados. Bobadilla (2021), aplico la prueba de
correlacion con Rho de Spearman, resultando un coeficiente de correlacién Rh
= 0,729, lo que confirma una clara concordancia entre GE
y satisfaccion del destinatario en el intercambio PRONABEC en curso
- Lambayeque, 2020; De igual forma, se encontré una significancia igual
a 0,001, que estuvo dentro de un rangomenor al margen de

error especificado (5%), resultando significativo entre las variables analizadas.
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseio de investigacion

El tipo de investigacion fue basica, tal como lo sefala Carrasco (2006) se
sustenta en un contexto tedrico porque su principal objetivo es
desarrollar unateoria a través del descubrimiento de principios
amplios o generalizaciones, es decir, busca el conocimiento sobre los

fendmenos.

Disefio no experimental, transversal descriptivo (correlacional causal)
sostiene que el concepto se basa fundamentalmente en observar y
analizar fendbmenos que ocurren en situaciones de contexto natural. Tabla 1

(anexo 5)

3.2. Variables y Operacionalizacién

Operacionalizar es un procedimiento que consiste en identificar las variables de
investigacién y mostrar como se miden, desglosarlas en dimensiones y definir
parametros de medicion en indicadores y métricas. Las tablas de variables de

actividad se pueden encontrar en los anexos (1).

Las variables que se trabajaron con respecto a esta investigacion

son:
Variable independiente cuantitativa Servicio de gobierno electrénico

Al-Kaseasbeh, H., Harada, Y., Saraih, U. (2019) mencionaron que el
e-government o gobierno electronico “Esel uso intensivo
de las tecnologias de la informacién y la comunicacion llevar a cabo y ser

eficaz en las funciones de gestion y politica publica”. (p. 21).
Variable dependiente cuantitativa Satisfacciéon del usuario

Camison, G. (2006) definieron a esta variable como un sentimiento
positivo sobre el trabajo de un individuo que surge de la evaluacion de
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sus propios determinantes. Las personas con alta satisfaccion

laboral expresan sentimientos positivos acerca de sus trabajos.
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3.3. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacién, para el estudio estuvo representada por el 87% de clientes en
la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022, haciendo un total de 10 522
personas segun la proyeccién de la misma oficina de Reniec. Segun PL
Lépez (2004) poblacion es el grupo de personas con caracteristicas
similares de los cuales se obtiene informacion relevante a una

investigacion.

Muestra, para el estudio Se encuentra utilizando una formula de
poblacion finita conocida, tieneunerror: 5 % de margeny 95
% de confianza, por lo que su muestra incluye 175 clientes de la oficina
registral Pucallpa — Reniec, 2022. El tamafio de la muestra estuvo
determinado por criterios estadisticos, siendo la férmula para poblacion

finita conocida que a continuacion se expone en anexos (4)

Para J Arias-Gomez (2016) la muestra es la parte de la poblacion total

que brindara la informacion para la realizacion de la investigacion, con

la cual se mediran y monitorearan las variables.

Muestreo, fue el denominado por conveniencia. Segun T
Otzen (2017) esuna técnica de muestreo no probabilistico y no
aleatorioque se  utiliza paragenerar una muestra basada
en la accesibilidad, utilizada para generar una muestra dentro de un

periodo de tiempo particular o con base en especificaciones reales.

Se utilizar4 esta técnica de muestreo por cuanto se aplica en
situaciones en las que hay grandes poblaciones para ser evaluadas, como
es el caso de los clientes de la oficina registral Pucallpa — Reniec, por

cuanto es casi imposible realizar pruebas a toda una poblacién.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Técnica, se usd como técnica de recoleccion de informacion la encuesta.
Segun P Lépez-Roldan (2016) la encuesta es una técnica que permite en

una muestra de la poblacion obtener medidas cuantitativas.

Instrumentos, se utilizd un cuestionario de escala tipo Likert de dos
variables A Matas (2018) argumenta que esta herramienta un medio
fisico o digital que permite a los investigadores recopilar informacion a
través de una serie de preguntas sobre el numero total de individuos
considerados en la muestra, debe ser consistente con los
planteamientos e hipétesis propuestas. Asimismo, se ha revisado la ficha

técnica de la documentacion, que se encuentra en los anexos. (3).

Validez, se lleva a cabo sobre la base del juicio de expertos, y este
procedimiento consiste en seleccionar tres expertos y solicitar
su evaluacion, y dejar constancia de su criterio como jueces en el comité
de verificacion. Experto, en el que se intenta determinar la idoneidad,
idoneidad y claridad de cada una de las preguntas correspondientes

del cuestionario.

Cuando nos referimos a la validez del instrumento se tiene en cuenta
el funcionamiento de las variables, que es principalmente la opinién de los
expertos, ya que la herramienta esta bien desarrollada y se adecua a lo
gue hay. Investiga, los resultados obtenidos seran mas efectivos. R
Carneiro (2019)

Confiabilidad, para el andlisis de fiabilidad y validez del instrumento
servicios de gobierno electrénico los valores de Alfa de Cronbach fueron
de 0,878, es decir que el instrumento es altamente confiable; asi también
para la variable satisfaccion del usuario los valores de Alfa de Cronbach
fueron de 0,928 siendo también altamente confiable (anexo 6). De
acuerdo a GS Sanchez (2017) la confiabilidad de la herramienta esta

relacionada con su completitud, ya que proporciona las mismas
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medidas en diferentes situaciones. Ademas, la evaluacién de la fiabilidad
de la construccion comprueba la consistencia interna de todas las
medidas de concepto, lo que nos permite medir la precision con la que se

miden las variables (items) y las variables latentes (dimensiones).
3.5. Procedimiento

Primero se determina el tema, el método de investigacion y la
realidad del problema, luego se estudian los conceptos y teorias basicas
relacionadas con las variables de investigacion, luego se formula el
problema, asi comola meta, objetivos e hipoétesis, luego se ha
determinado la metodologia para ser utilizada fuera del ambito de la
poblacidn, y se han identificado técnicas y herramientas para el muestreo,
muestreo y recoleccion de datos, asi como herramientas de Medicion
aplicables a los clientes de Reniec Pucallpa. Las encuestas también se
envian por defecto a través de Google Drive a la base de datos, y los
resultados se interpretan y comparan con los resultados de
trabajos anteriores a través de la discusién, las conclusiones obtenidas y

las recomendaciones detalladas.
3.6. Método de analisis de datos

Se utiliz6 estadistica descriptiva que incluye la interpretaciéon
la variable independiente son los servicios de gobierno electrénico y la
variable dependiente es la satisfaccion del cliente, proporcionado por el
paquete estadistico SPSS para la version 26.0, el cual fue obtenido
mediante resultados descriptivos y exponenciales.

V Berlanga Silvente (2014) indica que se usaban una tabla para visualizar
frecuencias y porcentajes. De manera similar, probamos hip6tesis usando
diferentes regresiones logisticas binarias. Es una técnica estadistica
destinada a probar hipotesis o0 relaciones causales sobre la variable

dependiente.

23



3.7. Aspectos éticos

Se utilizaron los protocolos de redaccién estilo APA en su edicion 7,
respetando los lineamientos de escritura y publicacién de la Universidad César
Vallejo, asi como la fuente, autoriay derechos de autor de las referencias, lo que
confirma la validez de los datos y resultados, todas las citas de autor se respetan

y se incluyen en la bibliografia.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

4.1.1 Descripcion del servicio electrénico

El servicio de gobierno electrénico en la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022.

VARIABLE
Servicio de gobierno N° %
electrénico
Bajo 0 0%
Medio 100 57%
Alto 75 43%
TOTAL 175 100%

Fuente: Datos extraidos de la muestra.

Podemos ver que el 57 % de los encuestados considera que los servicios de
gobierno electronico son medios y el 43 % son altos. (0,0%) se considera bajo.
Determinando que los servicios de gobierno electrénico como promedio (57%).
(anexo figura 1)

Descripcion de las dimensiones de los servicios de gobierno electrénico

Tabla 4
Frecuencias de los niveles de las dimensiones de los servicios de gobierno

electrénico

Dimension Dimension Dimension

Nivel Gestion interna Promocién Relacional

F % F % F %

Bajo 0 0 0 0 0 0
Medio 110 62,9% 100 57% 92 52,6%
Alto 65 37,1% 75 43% 83 47,4%
Total 175 100% 175 100% 175 100%

En la tabla 4 y figura 2 (anexo 9) se observa que el 62,9% se encuentran en
un nivel medio para la gestion interna y un 37,1% en el nivel alto; un 43% se
encuentra en un nivel medio para la promocién y un 57% en el nivelo alto; un
47,4% se encuentra en un nivel medio para la dimension relacional y el 52,6%

en el nivel alto.
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4.1.2 Descripcion de la satisfaccion del cliente

Tabla 5
La satisfaccion del usuario en la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022.
. VA.F\,’IABLE . NP %
Satisfaccion del usuario
Bajo 0 0%
Medio 110 63%
Alto 65 37%
TOTAL 175 100%

Fuente: Datos extraidos de la muestra.

Destacando que el 63% de los participantes considera moderada la
satisfaccion de los clientes del registro Pucallpa-Reniec y el 37% alta; Mientras
gue ninguna de las entrevistas (0,0%) se considera de bajo nivel. Determiné que
la satisfaccion de los clientes con el puntaje de Pucallpa-Reniec es promedio
(63%). (Anexo figura 3)

Descripcion de las dimensiones de la satisfaccion del cliente

Tabla 6
Frecuencias de los niveles de las dimensiones de la satisfaccién del usuario
Dimension Dimension Dimension
Nivel Ambiente de trabajo Interaccion Bienestar
F % F % F %
Bajo 0 0 0 0 0 0
Medio 110 63% 92 52,6% 110 63%
Alto 65 37% 83 47.,4% 65 37%
Total 175 100% 175 100% 175 100%

En la tabla 6 y figura 2 (anexo 10) se observa que 63% se encuentran en un

nivel medio para la dimension ambiente de trabajo y un 37% en el nivel alto; un
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47,4% se encuentra en un nivel medio para la dimensién interaccion y un 52,6%
en el nivelo alto; un 63% se encuentran en un nivel medio para la dimension

bienestar y un 37% en el nivel alto.
Resultados de prueba de hipétesis general

Ho Los servicios de gobierno electronico no influye en la satisfaccion del cliente

de la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022.

Ha Los servicios de gobierno electrénico influye en la satisfaccion del cliente de

la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022

Tabla 7

Informacion de ajuste del modelo que explica la influencia de los servicios de
gobierno electronico en la satisfaccion del cliente
Logaritmo de

Modelo la verosimilitud  Chi-cuadrado gl Sig.
-2
Solo
16,085

interseccién

Final 11,034 7,025 1 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Tabla 8

Pseudo R cuadrado determina la influencia de los servicios de gobierno
electronico en la satisfaccion del cliente

Cox y Snell ,225
Nagelkerke ,900
McFadden ,025

En la tabla 7, la prueba de contraste de la razon de verosimilitud, determina

gue el modelo logistico tiene significancia (x> = 7,025; p = 0,000 < 0,05) Esto
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hace referencia a la influencia de los servicios de gobierno electronico en la

satisfaccion del cliente.

En la tabla 8, el valor de Pseudo R cuadrado a través de Nagelkerke (0,900)
precisa existencia de la dependencia significativa de la variable servicios de
gobierno electrénico en la satisfaccién del cliente.

Tabla 9

Estimacion de los parametros del modelo que explica la influencia de los
servicios de gobierno electrénico en la satisfaccion del cliente

Intervalo de
Desv. confianza al 95%
Estimacion Wald gl Sig.
Error Limite Limite
inferior  superior
Umbral [v2 =1] -4,324 2,001 19,885 1 ,000 -6,552 -2,887
[v2 =2] -2,028 ,369 14,582 1 ,000 -2,002 -,882
Ubicacién [v1=2] -1,987 ,654 6,012 1 ,000 -1,554 -,221
[v1=3] 0?2 0

Los resultados de estimacion de parametros en la tabla 12 indica que el
servicio de gobierno electrénico (Wald=6,012) y posee p=0,000<0,05, esto
demuestra el marguen para la afirmacion de la dependencia de la variable

independiente servicio de gobierno electrénico en la satisfaccion del usuario.

Resultados de prueba de hipotesis especifica 1

Ho La gestion interna no influye en la satisfaccion del cliente de la oficina registral

Pucallpa- Reniec, 2022.

Ha La gestion interna influye en la satisfaccion del cliente de la oficina registral

Pucallpa- Reniec, 2022
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Tabla 10

Informacién de ajuste del modelo que explica la influencia de la gestion interna

en la satisfaccion del cliente
Logaritmo de

Modelo la verosimilitud  Chi-cuadrado o] Sig.
-2
Solo 15,081

interseccion

Final 10,055 6,112 1 ,000

Funcion de enlace: Logit.

En latabla 10, la prueba de contraste de la razon de verosimilitud, determina que
el modelo logistico tiene significancia (x?= 6,112; p = 0,000 < 0,05) Esto hace

referencia a la influencia de la gestién interna en la satisfaccion del cliente.

Tabla 11

Pseudo R cuadrado determina la influencia de la gestion interna en la
satisfaccion del cliente

Cox y Snell 441
Nagelkerke ,892
McFadden ,052

Enlatabla 11, el valor de Pseudo R cuadrado a través de Nagelkerke (0,892)
precisa existencia de la dependencia significativa de la gestion interna en la
satisfaccion del cliente
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Tabla 12

Estimacion de los parametros del modelo que explica la influencia de la gestion
interna en la satisfaccion del cliente

Intervalo de
) _ Desv. ) confianza al 95%
Estimacion Wald gl Sig.
Error Limite Limite

inferior  superior

Umbral [v2 =1] -6,324 2,222 18,558 1 ,000 -5,002 -3,008

[v2=2] -3,021 401 15,001 1 ,000 -2,998 - 774

Ubicacion [v1=2] -1,555 ,695 7,332 1 ,000 -1,887 -,333
[vi=3] 0?2 0

Los resultados de estimacién de parametros en la tabla 12 indica que la
gestion interna (Wald=7,332) y posee p=0,000<0,05, esto demuestra el marguen
para la afirmacion de la dependencia de la dimension gestion interna en la

satisfaccion del cliente.

Resultados de prueba de hipétesis especifica 2

Ho La promocion no influye en la satisfaccion del cliente de la oficina registral

Pucallpa- Reniec, 2022.

Ha La promocion influye en la satisfaccion del cliente de la oficina registral
Pucallpa- Reniec, 2022

Tabla 13

Informacion de ajuste del modelo que explica la influencia de la promocion en la
satisfaccion del cliente
Logaritmo de

Modelo la verosimilitud  Chi-cuadrado gl Sig.
-2
Solo
16,092

interseccién

Final 11,221 6,774 1 ,000

Funcion de enlace: Logit.
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En latabla 13, la prueba de contraste de la razén de verosimilitud, determina que
el modelo logistico tiene significancia (x> = 6,774; p = 0,000 < 0,05) Esto hace

referencia a la influencia de la promocion en la satisfaccion del cliente.

Tabla 14

Pseudo R cuadrado determina la influencia de la promocién en la satisfaccion
del cliente.

Cox y Snell ,662
Nagelkerke ,972
McFadden ,039

En latabla 14, el valor de Pseudo R cuadrado a través de Nagelkerke (0,972)
precisa existencia de la dependencia significativa de la promocion en la

satisfaccion del cliente

Tabla 15

Estimacion de los parametros del modelo que explica la influencia de la
promocion en la satisfaccion del cliente

Intervalo de
Desv. confianza al 95%
Estimacion Wald gl Sig.
Error Limite Limite
inferior  superior
Umbral [v2 =1] -6,524 2,369 18,387 1 ,000 -5,654 -2,117
[v2 =2] -3,654 ,501 15,214 1 ,000 -1,774 -,695
Ubicacion [v1=2] -1,418 ,702 6,372 1 ,000 -1,366 -,401
[vi=3] 0?2 0

Los resultados de estimacién de parametros en la tabla 12 indica que la
promocién (Wald=6,372) y posee p=0,000<0,05, esto demuestra el marguen
para la afirmacion de la dependencia de la dimensién promocion en la

satisfaccion del cliente
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Resultados de prueba de hipétesis especifica 3

Ho La dimension relacional no influye en la satisfaccion del cliente en la oficina

registral Pucallpa- Reniec, 2022.

Ha La dimension relacional influye en la satisfaccion del cliente de la oficina

registral Pucallpa- Reniec, 2022

Tabla 16

Informacioén de ajuste del modelo que explica la influencia de la dimension
relacional en la satisfaccion del cliente
Logaritmo de

Modelo la verosimilitud  Chi-cuadrado o] Sig.
-2
Solo 17,332

interseccion

Final 11,884 6,907 1 ,000

Funcion de enlace: Logit.

Enlatabla 16, la prueba de contraste de la razon de verosimilitud, determina que
el modelo logistico tiene significancia (x? = 6,907; p = 0,000 < 0,05) esto hace

referencia a la influencia de la dimension relacional en la satisfaccion del cliente

Tabla 17

Pseudo R cuadrado determina la influencia de la dimension relacional en la
satisfaccion del cliente

Cox y Snell ,598
Nagelkerke ,980
McFadden ,075

Enlatabla 17, el valor de Pseudo R cuadrado a través de Nagelkerke (0,980)
precisa existencia de la dependencia significativa de la dimension relacional en

la satisfaccion del cliente.
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Tabla 18

Estimacion de los parametros del modelo que explica la influencia de la

dimension relacional en la satisfaccion del cliente

Intervalo de
Desv. confianza al 95%
Estimacion Wald gl Sig.
Error Limite Limite
inferior  superior
Umbral [v2 =1] -6,078 2,992 20,412 1 ,000 -6,008 -2,887
[v2 =2] -2,584 ,664 15,774 1 ,000 -1,665 -,752
Ubicaciéon [v1=2] -1,768 ,821 7,545 1 ,000 -2,322 -,501
[vi=3] 0?2 0

Los resultados de estimacion de parametros en la tabla 12 indica que la

dimensién relacional (Wald=7,545) y posee p=0,000<0,05, esto demuestra el

marguen para la afirmacién de la dependencia de la dimension relacional en la

satisfaccion del cliente.
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V. DISCUSION

En este capitulo se discute y analizan los resultados de la hipotesis
generalsonque el 57% de los encuestados considera que los
servicios de gobierno electrénica del Registro Pucallpa-Reniec es de nivel
medio y el 63% cree que los clientes estan en nivel medio; por otro lado, la
prueba de contraste de razon de probabilidad encuentra que el modelo
logistico se ocupa del impacto de los servicios de gobierno electronico en la
satisfaccion del cliente. Ademas, el valor del pseudo R-cuadrado es de
Nagelkerke (0,900) es decir existe influencia significativa de la variable
satisfaccion del cliente en los servicios de gobierno electrénico; concuerda
con Campos (2017) determina la existencia de una relacién que la
incorporacion de las TIC y la satisfaccién del usuario en el servicio publico
en un 60%; en este sentido la tecnologia de la informacion, organizacion
publica brinda servicios publicos y asegura un satisfaccién de los usuarios,
considerada en esta investigacion como una dimension del servicio publico,
con un nivel de correlacion promedio de 0.33 lo que trae consigo el cambio
a nivel organizativo en base a un nuevo modelo gobierno para promover la
mejora continua de los procesos y el servicio ofrecido a los usuarios; lo
mencionado comparamos con Soto (2017) quien aseverd que el gobierno
electronico tiene una influencia positiva en satisfaccion del usuario (57%)
ademas el 40% centra esfuerzos para utlizar la tecnologia de la
informacion para la gestion interna. Sugiere una relacion positiva entre el
gobierno electrénico y el derecho a la informaciéon y por ende con la

satisfaccion del usuario.

También se compara concordantemente con Vasquez (2018) quien hallé que
el 60% de los encuestados consideraron el servicio de gobierno electrénico
en Reniec — Trujillo se encuentra en un nivel medio; ademas sostiene que
existe consenso (70%) que el usuario manifiesta que existe una atencion
regular, esto hace referencia a la influencia del servicio de gobierno
electrénico en la atencion al usuario. Cano (2017), termina con la ejecucion
de una adecuada estrategia de gobierno electrénico que permita su paulatina
mejora y desarrollo, convirtiendo la ciudad-gobierno descentralizado del

estado en un referente para la mejora de los servicios por implementacion
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completa de los medios electronicos y la TIC. Casas y Padilla (2017) sobre
el gobierno electrénico concluye que aun no se ha construido una
infraestructura completa; asi como la capacitacibn del personal
administrativo publico. A pesar de la posibilidad de contacto directo con
ciudadanos y funcionarios a través de correo electrénico y redes sociales,

aun existen problemas tecnoldgicas y sociales.

Martinez (2019) De igual manera, el gobierno electrénico, con un promedio
de 41% de titularidad, es parte de un procedimiento de reinversion destinado
a mejorar las operaciones gubernamentales a través de la eficiencia
y la reduccién de costos, pero la burocracia de la ciudad impide su uso
optimo. Ayllén (2017), compara existe una débil relacion entre el gobierno
electronico y la recaudacion de impuestos, cuanto mas se implementa el
gobierno electronico, més ingresos fiscales se generan por los medios.
Custodio (2019), indicé que el e-gobierno influye en los valores, principios,
reglas y comportamientos de las instituciones publicas, ademas de los
beneficios técnicos que nos brinda, también argumento que era claro apoyar
a la institucion. Ademés, los procesos de inclusion, desarrollo y
sostenibilidad, la tecnologia puede facilitar la creacién de varios procesos.
Comparando con Layne (2018) concluye que el gobierno electrénico es un
fenomeno, por lo que, las iniciativas de gobierno electronico deben derivarse
y aplicarse de manera consistente. En comparacion a Kasubiene y Vanagas
(2017) concluye que es el estado de animo feliz y positivo de una persona
hacia la tecnologia de la informacion y el gobierno, y la razén principal de la
satisfaccion de las personas es que valoran a las personas por implementar
y fortalecerla democracia y usar Internet ensu lugar. Ademas, los
ciudadanos deben estar seguros de que el uso de informes de gobierno
electrénico es efectivo para resolver problemas y satisfacer sus

necesidades.

Comparando a Robbins y Judge (2018) concluye como una emocion
positiva; las personas que estan muy satisfechas con su trabajo tienen
sentimientos positivos sobre su trabajo, mientras que las que no estan
satisfechas tienen sentimientos negativos sobre su trabajo. En comparacion

a Locke (2017) concluy6 que la satisfaccion del usuario como un estado
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emocional positivo que resulta de la percepcion subjetiva de un individuo
de la experiencia laboral asociada a ella. Kotler (2017) precis6 que la
satisfaccion del usuario es el nivel emocional de los ciudadanos, la primera
emocion que crean al interactuar con un sitio web de un organismo publico,
segun esta percepcion, en comparaciéon a Vogt (2017) la satisfaccion del
usuario concluye que es elresultado que percibe un usuario tras una
comparacion permanente de experiencia y expectativas
se denomina satisfaccion del usuario. Es inevitable que estemos hablando
principalmente del tema de la revision, que enfatiza la importancia de la
satisfaccion y el propésito de la evaluacién. Haciendo una comparacién con
Reniec (2018), el 84 % de los peruanos que efectlan tramites ante el
(RENIEC) al sentirse satisfecho con su administrador, puede tomar
decisiones para mejorar su servicio, por primera vez, el estado realizé una
encuesta para medir la calidad de atencion en varios establecimientos
publicos, identificando tanto la satisfaccion alcanzada como los factores que

inciden en esta satisfaccion.

En cuanto a la hipétesis especifica 1 se encontréo el 62,9% de los
encuestados consideran que la gestion interna en la oficina RENIEC de
Pucallpa se encuentra en un nivel medio, ademas la prueba de contraste de
la razon de verosimilitud, determina que el modelo logistico tiene
significancia. Esto hace referencia a la influencia de la gestion interna en la
satisfaccion del cliente. También, el valor de Pseudo R cuadrado a través de
Nagelkerke (0,892) es decir existe influencia significativa de la satisfaccion
del usuario en la gestion interna, lo manifestado concuerda con los datos
expuestos por Cesetti (2017) concluye que, la gestion interna mejoré en un
14% a comparacion de los afios donde la atencion fue presencial, donde la
conclusion principal menciona que existe una relacion fuerte entre la
implementacion del gobierno electrénico y la gestion interna de 05

instituciones publicas.

También se concuerda con Campos (2017) quien concluyé que la
incorporacion de las TIC (gracias a la activacion de la gestion interna) ha
ayudar con informacién y mejorar los servicios publicos hasta en un 44%,

evidenciado en la respuesta satisfactoria del usuario; en este sentido el
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estudio analiza de politicas publicas de la SUNARP Callao, donde se
determind la existencia de una mejora significativa del servicio al usuarios
gracias a la modernizacion de los Registros Publicos mediante el uso de la
TIC. Comparando con Chucuya (2017), nos dice que el Gobierno Electronico
tiene después de ejecutar una prueba estadistica, obtuve buenos resultados.
Segun una encuesta realizada entre los trabajadores de la ciudad, el nivel
de aceptacion es del 56%. Gracias a la aplicacion del modelo de gobierno
electronico se ha mejorado la administracion de documentos, comprobantes
de pago y efectivo a través de la web en un proceso correcto y en servidores
con acceso web. Finalmente, durante la evaluacién, los trabajadores y
usuarios que visitaron la ciudad recibieron una gran aceptacion, aunque
algunos no estaban familiarizados con el modelo de gobierno electronico,
visitaron la ciudad recibieron una gran aceptacion, aunque algunos
no estaban familiarizados con el modelo de gobierno electronico.
Comparando con Binimelis (2017) consideré tan ineficientes como el 57%,
de esta investigacion muestra que el gobierno electrénico es una tecnologia
social que tiene como objetivo integrar y dar forma a la comunidad de
tecnologia social, lo que representa una contribucién significativa. Torres, et
al (2018), infieren que los usuarios mayores de 65 afios tienen un alto nivel
de insatisfaccién (55 %) con los servicios que reciben del centro médico,
mientras que los usuarios de 20 a O afos tienen un bajo nivel de
insatisfaccion (33 %) en gestion interna. Comparando con Murphy (2019) Ha
determinado que el uso de transacciones basadas en Internet y la reduccion
de las interacciones con el personal administrativo ha resultado en una

renovada aceptacion de los servicios prestados.

En relacion a la hipétesis especifica 2 se encontré que de acuerdo a la
opinion de los encuestados el 57% considera a la dimensién promocion en
un nivel medio, ademas la prueba de contraste de la razén de verosimilitud,
determina que el modelo logistico tiene significancia. Esto hace referencia a
la influencia de la promocién en la satisfaccién del cliente. También, el valor
de Pseudo R cuadrado segun el coeficiente de Nagelkerke de 0,972, es decir
que existe influencia significativa de la satisfaccion del cliente en la

promocion, lo descrito concuerda con Casas y Padilla (2017) establecié que
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la mayoria de los funcionarios (85%) atribuyen a las promociones emitidas
en las TIC busca promover la estandarizacion de muchas actividades y
tareas para servirle mejor, por lo que se evidencié un incremento en el nivel
de satisfaccion del usuario, también el 79% de los encuestados manifestd
gue el papel de las TIC es facilitar el trabajo de las personas e incluso con
gobiernos proporcionando mayor operatividad al plan de desarrollo estatal,
ademas consideré el uso de las TIC (Tecnologia de Informacion y
Comunicacion) influye de manera significativa en la aplicacion de estrategias
de la administracion publica. Por otra parte, se difiere con lo sostenido por
Mayorga (2018) afirma que no existe relaciéon entre la promociéon y la
satisfaccion del usuario pues en su investigacion la fiabilidad de Pearson fue
débil de 0,221, por lo cual defiende sus resultados argumentando que, en el
aparato estatal como el Ministerio Publico, no puede aplicarse promociones
para mejorar el servicio y asi elevar la satisfaccion en los usuarios. En la
presente investigacion se entiende a la promocion como la invitacion y
motivacion a la integracion en el trabajo y al desarrollo cultural, por lo que se
sostiene su relacién con la satisfaccion del usuario. Infante (2019),
los resultados se detectan mediante el coeficiente de correlacion Rho
de Spearman con un valor de 0,882. SPSS, esto interpreta una correlacion
significativa en 0,01. La hipétesis 0.05 o e-gobierno esta fuertemente
relacionada con la administracion del Ministerio Publico del gobierno de los
EE.UU. y RENIEC-Lima. Gonzalez-Bustamante et al. (2020) los
determinantes mas importantes del gobierno electronico son la
infraestructura (particularmente la conectividad a Internet) con un 46 %, la
estrategia digital (47 %), el back office (54 %), una menor dependencia
financiera (50 %) y la disponibilidad del personal (50 %). ser altamente
especializado (54%). y los costos de capacitacion (37%) ayudan a la ciudad
a desarrollar oportunidades de indicadores de alto valor a través de la
promocién y desarrollar un mejor gobierno electrénico. Cosquillo (2020)
concluye que existe relacién significativa entre los temas tratados,
asimismo, el nivel de significacidén es 0.398 (correlacion positiva y débil). Por
otro lado, la informacion recabada muestraque el gobierno esta
incrementando el uso de servicios electronicos, los

cuales son de facil comprensibn  para las  personas, generando
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frustracion y confusién al momento de solicitar servicios a las autoridades de
la ciudad. Vizcarra et al. (2020), concluy6é que el gobierno electronico y la
participacion ciudadana tienen una relacion significativa de tipo alta y
positiva, demostrando que, a mas gobierno electronico mas importante,
mayor es el nivel de participacién de la gente y mayor la satisfaccion. Este
estudio es muy relevante porque muestra que la adopcion de servicios de
gobierno electrénico crea eficiencia y optimiza las condiciones sociales y los
enfoques de nuevos modos de participacion. Huanca, et al (2021)
concluyd que habia evidencia de una relacion significativa entre
los sujetos estudiados por los investigadores. Este estudio demuestra la
importancia de los mecanismos electrénicos y su relacion con la calidad de
la atencién del estudio. Pefaloza (2015), encontré que la presencia de
Internet era inadecuada, carecia de popularidad e incapaz de utilizar los
servicios en linea en los municipios. Utiliz6 un enfoque cuantitativo, una
muestra de unos 300 ciudadanos para mostrar en dltima instancia que los

problemas institucionales eran el factor dominante.

En lo que corresponde a la hipotesis especifica 3 se encontré que el
52,6% de los encuestados manifestaron que la dimension relacional se
encuentra en un nivel medio en la oficina registral Pucallpa- Reniec; ademas
se encontré6 que la prueba de contraste de la razon de verosimilitud,
determina que el modelo logistico tiene significancia y que esto hace
referencia a la influencia de la dimensién relacional en la satisfaccion del
cliente. También, el valor de Pseudo R cuadrado a través de Nagelkerke
(0,980) es decir que existe influencia significativa de la satisfaccion del
cliente en la dimension relacional. Lo descrito concuerda con los encontrado
por Pefialoza (2018) quien concluy6 que existen factores relacionales que
restringen el uso de los servicios en linea del gobierno electronico local en la
municipalidad distrital de Magdalena del Mar, sefialé que el 68% considera
un nivel regular del servicio ofertado, siendo los factores limitante presencia
insuficiente en internet, falta difusion y la falta de capacidad de uso de los
servicios en linea, demostrando que los factores internos y externos influyen
de manera contundente el uso de servicios en linea de gobierno electrénico

local en areas urbanas.
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De igual forma Mesa (2018) destaca la importancia de la Oficina
Nacional de Gobierno Electronico e Informatica (ONGEI) y su actividad
relacional para mejorar la satisfaccion del usuario, sosteniendo un promedio
de avance (30%) en la implementacién de politicas publicas de gobierno
electrénico. Sin embargo, Pérez (2018) difiere en sus resultados y
conclusiones con este acapite, pues considera que la funcion relacional no
influye de manera determinante en la satisfaccion del usuario, pues e
sostiene que el 70% de los estudios menciona que esta funcion (relacional)
no se da de manera adecuada en las institucione u organizamos estatales,
pues estos se basan a la normatividad vigente, siendo importante otros
factores como la gestion (40%), la implementacion tecnoldgica (40%) y la
relaciones interpersonales entre trabajador y usuario (20%). ONGEI (2013)
se refiere a la interaccion. Este proceso crea las primeras interacciones
entre los paises vecinos y las instituciones publicas, y los procedimientos
gubernamentales para intervenir a traves de la mejora y simplificar y abrir
mas canales de comunicacion para las personas, las organizacionesy el
estado. De igual forma, en el area de intervencion de la TIC, los paises
reciben consultas, quejas e informes de la ciudadania. Chamoly y Palomino
(2021), afirmé que existe una relacion significativa entre las variables al nivel
de significancia de 0,001 y nivel de relacion de 0,687 (correlacién
moderadamente positiva). Reynoso (2018), en su investigacidon establecio
que es una herramienta con gran potencial y puede ser utilizada en
actividades y procesos gubernamentales ya que puede mejorar la calidad de
la prestacion del servicio publico y la mejora a los usuarios finales. La
creacion de un proceso permite una gestion responsable de TIC, permite
informes transparentes y, en particular, alientar a los ciudadanos a participar
en los asuntos publicos y asuntos estatales. Ordofiez y Pérez (2077) en un
trabajo mencionaron que el desarrollo de proyectos relacionados con las
tecnologias de la informacion y la comunicacion debe comenzar en el &mbito
interno, buscando financiamiento nacional e internacional. Finalmente, al
implementar o implementar un proyecto de la TIC en una agencia de
gobierno electrénico, Lizardo (2018), indicd que el objetivo fue establecer el
grado de relacion entre el nivel de desarrollo del gobierno electronico y las

percepciones de corrupcién entre latinoamericanos, estableciendo un
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disefio cuantitativo no empirico para su estudio, explicando, se utilizé
diagramas como cuadros de mando con una relacion entre ambas variables.
Alonso (2020), concluye que el objetivo fue investigar la relacién entre la
satisfaccion percibida del usuario en el Municipio de Babajoyo, Ecuador, y
las TIC. Se realizé investigacion basica con un disefio no experimental,
transversal y pertinente. Al-Kaseasbeh, Harada, Saraih (2019), cuyo titulo de
investigacion utiliza métodos cuantitativos y relacionales. Aplicamos la
encuesta a 100 usuarios y obtuvimos mas de 0.700 coincidencias concluye
gue existe una relacion entre las variables analizadas de investigacion utiliza
métodos cuantitativos y relacionales. Aplicamos la encuesta a
100 usuarios y obtuvimos mas de 0.700 coincidencias concluye que existe
una relacion entre las variables analizadas. Bautista (2018), determiné que
el objetivo es utilizar las encuestas como una herramienta para encontrar la
relacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad del servicio. Utilizé un
método cuantitativo, descriptivo y correlativo. Bournaris (2020) afirma que
existe una satisfaccion media. Sin embargo, puede tomar medidas para
mejorar su experiencia, como el disefio de su plataforma digital. Pillpe (2020)
informa sobre la relacion entre la satisfaccion de las personas con los
servicios relacionados con el gobierno electronicoy los servicios de
gobierno electronico. Rojas (2019), el objetivo es encontrar correlaciones
en el mundo real entre la satisfaccion del usuario y las ocho variables de GE
en comparacion con el Instituto RENIEC - Chimbote, 2019. Utiliza
metodologias descriptivas, enfoques cuantitativos y correlaciones de disefio.
Esa muestra es de 350 usuarios. La aplicacién de la herramienta a las dos
variables concluy6 una correlacion positiva entre las variables. Rosas (2021)
intentd encontrar correspondencias paralas variables analizadas del
Municipio de Tambogrande - Piura (2020). Su poblacion es de
94 empleados en la ciudad. Utiliz6 elmétodo de correlacion
causal descriptivo cuantitativo. Concluye de forma positiva entre las

variables.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

El presente estudio demostro que existe influencia de los servicios
de gobierno electrénico en la satisfaccion del cliente en la oficina
registral Pucallpa- Reniec 2022. Existe correlacidén causal entre las
variables, considerando que influye significativamente en la
satisfaccion del cliente de la oficina Registral Pucallpa-Reniec
2022, los resultados hallados de la variable independiente influyen
significativamente en la satisfaccion del cliente como indica el
modelo logistico del coeficiente de Nagelkerke fue de 0,900 esto
precisa existencia influencia significativa de la satisfaccion del

cliente en la variable gobierno electrénico.

Este estudio demostr6 que la gestion interna influye en la
satisfaccion del cliente de la oficina registral Pucallpa- Reniec
2021, Existe correlacion causal , dado que mediante la prueba de
contraste de la razon de verosimilitud determiné que el modelo
logistico tiene significancia, por su parte el valor de Pseudo R
cuadrado a través de Nagelkerke fue de 0,892 esto precisa
existencia de influencia significativa de la satisfaccion del cliente
en la dimension gestion interna; es decir que si la gestion interna

mejora la satisfaccion del cliente sera mas evidente.

Esta investigacion demostré que la dimension promocion influye
en la satisfaccion del cliente de la oficina registral Pucallpa-
Reniec, 2022. Es correlacional causal dado que mediante la
prueba de contraste de la razén de verosimilitud determiné que el
modelo logistico tiene significancia, por su parte el valor de Pseudo
R cuadrado a través de Nagelkerke fue de 0,972 esto precisa
existencia de influencia significativa de la satisfaccion del cliente
en la dimension promocién, es decir que a mayor promocion de los

servicios mayor sera también la satisfaccion del cliente.
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Cuarta

Esta investigacion demostro que la dimension relacional influye en
la satisfaccion del cliente de la oficina registral Pucallpa- Reniec,
2022. Es correlacional causal dado que mediante la prueba de
contraste de la razén de verosimilitud determindé que el modelo
logistico tiene significancia, por su parte el valor de Pseudo R
cuadrado a través de Nagelkerke fue de 0,980 esto precisa
existencia de influencia significativa de la satisfaccion del cliente
en la dimension relacional; es decir que a mayores relaciones
estratégicas y con el cliente, mayor es la satisfaccion del cliente y

se incrementara.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Se recomienda al jefe de la Oficina Registral Pucallpa, los servicios
de gobierno electronico, se debe implementar mediante procesos
para la satisfaccion del cliente en la OR Pucallpa- Reniec, de la
satisfaccion del cliente en la variable gobierno electrénico.

Se recomienda que el jefe de la Oficina Registral Pucallpa, tome
en cuenta la implementaciéon la gestion interna en las diversas
areas en la oficina registral Pucallpa- Reniec, para asi mejorar la

satisfacciéon del cliente serd mas evidente.

Se recomienda que el jefe de la JR 13 Pucallpa, que se ponga en
practica la promocion los servicios electronicos
en diversos medios y redes sociales para dar a conocer a los

clientes en la OR de Pucallpa-Reniec.

Se recomienda al jefe de la JR 13 Pucallpa que se relacione y
articule estratégicamente los servicios tanto nacional, regional y
local para beneficiar al ciudadano mediante la satisfaccion del

cliente de la OR Pucallpa- Reniec.
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VIIl. PROPUESTAS (DOCTORADO)

Nuestra propuesta es realizar un plan de mejora para agilizar las actividades del
tramite que los ciudadanos desean realizar mediante servicio electronico

implementando médulos de orientacidén sobre el tramite via internet.

8.1. Objetivo

Brindar un servicio de calidad para satisfacer ciudadanos através de los

servicios publicos electrénicos.

Realizar talleres de informacion y sensibilizacion a los clientes basados en una
gestidn eficaz de los recursos de servicios electronicos, implementado modulos
de orientacidn constante logrando asi una cultura de inclusién a los usuarios de

zonas rurales.

Brindar informacion a través de negociaciones sobre la implementacién de
la digitalizacion y sus beneficios, con el apoyo del Ministerio
del Medio Ambiente, asi como de otras organizaciones o personas (ONG).

Implementar tramite mediante via internet.

Capacitacion constante al personal que laboran en la Oficina Registral Pucallpa.

8.2. Descripcion

Para dar una alternativa a esta problematica se propone realizar un plan de
capacitacion constante al personal que laboran en la jefatura regional Pucallpa

sobre servicio electrénico.

8.3. Ventajas y desventajas

Ventajas:

Tener un respaldo en el proceso del tramite digitalizada.

Almacenar datos en caso de futuras consultas o busquedas del tramite de DNI.
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Agrupar los datos informativos via internet.

Proporcionar informacion a través de negociaciones sobre la implementacion de

la digitalizacidon y sus beneficios.

Las capacitaciones del personal van hacer de forma virtual

Desventajas:

Conectividad de internet deficiente

Al haber un error en el tramite la absolucién de este impase no es de inmediato

Poca participacion del personal mediante esta modalidad virtual

8.4 Justificacion

Mediante el uso del servicio electronico se requiere software para permitir
gue los administradores firmen documentos virtualmente para evitar imprimirlos

y copiarlos.

Realizar talleres de informacién y sensibilizacion de usuarios basados en una
gestion eficaz de los recursos de servicios electrénicos, implementado médulos
de orientacidon constante logrando asi una cultura de inclusién a los usuarios de

zonas rurales mediante el tramite via internet.

Para disefiar este plan de digitalizacion para mejorar el tramite de los servicios
electrénicos en la oficina registral RENIEC Pucallpa, se consider6 a Gonzales
(2016) define la digitalizaciéon como la busqueda de las necesidades
humanas con el fin de garantizar la calidad de vida y reducir el impacto

ambiental y el uso de los recursos naturales a largo plazo.
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8.5. Planteamiento

- Desarrollar acciones de conduccion de informacion, direccionando desde
cualquier lugar para los trabajadores, asi como los usuarios, manteniendo la
documentacion debidamente ordenada de acuerdo a la normatividad para
mantener debidamente digitalizados los datos agrupando documentos digitales

sobre los diversos tramites de DNI.

Actividades:

- Determinar informacion mas importante.

- Proponer resultados y ajustarlos segun el tiempo establecido.

- Identificar el comportamiento o cambiar el conocimiento que se quiere

alcanzar.

- Considerar los medios implicados y los recursos audiovisuales que se deben

utilizar para la comprension del tema.
- Tener requisitos necesarios por adelantado.

- Negociar abiertamente anunciando que los miembros del equipo realizaran

capacitaciones de acuerdo a su funcién.
- Declaracion de lo que se espera en la ejecucion de la formacion.

- Dara conocer lo que se tiene planificado con el fin de que se conozca todo lo

gue se ofrece con la ejecucion del programa.
- Promover una metodologia que sea facil de implementar para todos.

- Fijar fechas para charlas o seminarios.

8.6. Evaluacion y control

Realizar control de enviar documentos escaneados, virtuales, en lineay por
correo para evitar la demora del tramite del servicio electronico del DNI y que el

ciudadano quede satisfecho.
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Utilice un software que esté documentado en Internet y permita el
acceso de aquellos que necesitan el software con una contrasefia secreta para

Su seguridad.

Controlar y evaluar la ejecucion de charlas y talleres organizados por la OR 13

Pucallpa.
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ANEXO 1

1.

MATRIZ DE OPERACIONALIDAD

Servicios de gobierno electronico en la satisfaccion del cliente de la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2021.

Operacionalizacion de la variable servicio de gobierno electrénico

14.- Se solucionan los problemas via web o intranet.

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
1.El acceso a los servicios que brinda la oficina registral Pucallpa —
Reniec a través de la Intranet, es adecuado.
2.-Existe facilidad para consultar la informacion sobre los tramites
con Reniec a través de la Web e Intranet.
o -Modernizacién 3.- La informacién que requiere sobre tramites en Reniec se
Gestion interna. P encuentra la Web e Intranet.
-Adaptacion digital. . X . o .
4.- Reniec actualiza constantemente la informacion publicada en los
servicios de gobierno electronico (Web e Intranet).
VARIABLE 4.-Los tramites ante Reniec a través de la Intranet son rapidos y Cada una
adecuados. de las
INDEPENDIENTE: preguntas
Servicios de gobierno 6.- Resulta amigable navegar en la Intranet de Reniec. tendran las
L Promocion -Desarrollo cultural. | 7.- Existe seguridad al usar de los servicios de gobierno electrénico | Siguientes
electronico. de Reniec. alternativas:
- Integracion 8.- Reniec hace conocer sus nuevos servicios de gobierno 1. Nunca; 2.
electronico. Casi nunca;
9.- Las oficinas de Reniec - Pucallapa cuentan con equipos de alta | 3- A Veces;
tecnologia para el servicio online al usuario. 4. Casi
10.- El tiempo de demora en los procesos que realiza Reniec via siempre; 5.
Intranet es el esperado. Siempre.
11.- Se establecen canales de comunicacion online adecuados.
-Intercambio de 12.- La implementacién de servicios electrénicos en Reniec permite
Relacional recursos la relacion con otras instituciones publicas, generando nuevos
servicios electrénicos.
-Servicios y 13.- La implementacion de servicios electronicos en Reniec sirve
procesos para estar informado de actividades en otras entidades.
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15.- El personal de Reniec participa activamente en el servicio online
de la institucion.

Fuente: Elaboracion propia

Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del cliente.

expectativas del cliente.

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
1. El personal de Reniec emplea adecuadamente los recursos y
manejo de estrategias.
- Eactores fisicos 2.- El personal que atiende en Reniec brinda instrucciones claras y
) precisas.
-Clima laboral. 3.- El personal de reniec atiende dudas y quejas oportunamente.
Ambiente de trabajo 4.- El personal de Reniec es respetuoso con todos los clientes, sean
nifios o adultos.
5.- Se percibe un clima laborar ameno y de trabajo colaborativo.
Cada una
VARIABLE DEPENDIENTE: de las
; iz ; o 6.- En Reniec se hace sugerencias y recomendaciones sobre los
Satisfaccion del cliente. |, accion -Motivacion pasos a seguir en los tramites existentes. gﬁggﬁ;
interpersonal 7.- La institucion se preocupa por las necesidades de atencién del siguientes
cliente. ) ) ) alternativas:
-Habilidades 8.- Reniec interactta constantemente con los usuarios haciendo usos | 1 Muy
sociales de la Web o intranet. malo:
9.- Existe receptividad en el personal ante cualquier consulta. 2.Mai0' 3.
10.- La atencién brindada por el personal de Reniec cubre las Regula,r; 4
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Bienestar

-Atencion de

necesidades

-Satisfaccion de
expectativas

11.- El personal de Reniec atiende respetando el orden de cita de los
clientes.

12.- El personal de Reniec es tolerante con los diferentes clientes.
13.- En Reniec existe profesionalismo en la atencion presencial u
online.

14.- Se evidencia un dominio técnico y conocimiento de funciones
15.- Son adecuados los procedimientos disponibles para resolver los
reclamos de los clientes en Reniec.

Bueno; 5.
Siempre.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2

Matriz de consistencia: Servicio de gobierno electronico en la satisfaccion del cliente en la oficina registral Pucallpa-RENIEC, 2021

PROBLEMA DE P VARIABLES DEFINICION DEFINICION : ESCALA DE
INVESTIGACION OBJETIVOS HIPOTESIS DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES |~ INDICADORES ITEMS MEDICION
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
e GENERALI Determinar  influencia " Modernizacion
¢Existe influencia de de | I de |Los servicios de Gestion
los servicios de |9€ 10S semvicios de bi | 4ni interna Adaptacion 1-5
obierno electronico en gobierno electrénico en | G89ITA0 - Electionico digital
% satisfaccion  del la satisfaccion del |influyen gita
3 n cliente en la oficina |Significativamente en Lenk 'y  Traunmuller _
cliente en la oficina | iy Pucallpa- |la satisfaccion del (2017) ~ mencionaron |Esta variable se
reg|s_tral Pucallpa- Reniec, 2021 cliente en la oficina que el “e-government” o |operacionaliza a
Reniec, 20217 registral  Pucallpa- “gobierno  electrénico” |través de  sus
Reniec, 2021 - es el uso intensivo de |dimensiones
Servicios de loqi de |Gestion i
obierno tecnologias e |Gestion interna
gobrern informacién y |Promociony
electrénico L -
. comunicacién para el |Relacional, las Ordinal:
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS eficaz y  eficiente |cuales seran Desarrollo '
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS imi 4
cum_pllmlento _de las |evaluadas a_trave_s Promocién cultural 6-10 1: Nunca
o ) ) . . ) . ) funciones propias de la |de un cuestionario 2: Casi nunca
¢ Existe influencia de la | Determinar la influencia |La dimension gestion politca y la gestion |con, 15 items Integracion 3j A
dimensién gestion |de la dimension gestion |interna influye publica. 4j c veces
interna en la |interna en la |significativamente en - Lasl siempre
5: Siempre

satisfaccion del cliente
en la oficina registral
Pucallpa- Reniec,
20212

satisfaccion del cliente
en la oficina registral
Pucallpa- Reniec, 2021

la satisfaccion del
clioente en la oficina
registral Pucallpa-
Reniec, 2021
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¢ Existe influencia de la
dimensién  promocién
en la satisfaccion del
cliente en la oficina
registral Pucallpa-
Reniec, 2021?

¢ Existe influencia de la
dimensién relacional en
la satisfaccion  del
cliente en la oficina
registral Pucallpa-
Reniec, 2021?

Determinar la influencia
de la dimension
promocién en la
satisfaccion del cliente
en la oficina registral
Pucallpa- Reniec, 2021

Determinar la influencia
de la dimension
relacional en la

satisfaccion del cliente
en la oficina registral
Pucallpa- Reniec, 2021.

La dimensién
promocién influye
significativamente en
la satisfaccion del
cliente en la oficina
registral Pucallpa-
Reniec, 2021.

La dimension
relacional influye
significativamente en
la satisfaccion del
cliente en la oficina
registral Pucallpa-
Reniec, 2021.

Intercambio de

recursos
Relacional 11-15
Servicios y
procesos
. Factores fisicos
Ambiente de 1-5
trabajo Clima laboral
Judge (2018) .
e Esta variable se o
definieron a esta operacionaliza  a Motivacion
variable como una per: interpersonal
emocion positiva sobre tr_aves . de ~ sus .
la labor bropia que dimensiones: Interaccion - 6-10
nace de Iapevgluac?ién Aprendizaje en Hat_)llldades
. . ; Ambiente de sociales
Satisfaccion del| realizada a sus .
. . trabajo
cliente particulares Interaccion
determinantes; un | oo estar y las
individuo con alta ' .
. - cuales seran L
satisfaccibn en su evaluadas a través Atencién de
trabajo emana ) : necesidades
S - de un cuestionario
sentimiento  positivo con 15 ftems
por su trabajo ’ Bienestar 11-15

Satisfaccion de
expectativas

Ordinal:

1: Nunca

2: Casi nunca
3: A veces

4: Casi siempre
5: Siempre
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Anexo 3. Instrumento de recolecciéon de datos.
CUESTIONARIO SERVICIOS DE GOBIERNO ELECTRONICO.

Estimado participante: El presente cuestionario tiene como propdsito obtener
datos para realizar la investigacion titulada Servicios de gobierno electronico en
la satisfaccion del cliente de la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2021, que me
permitird obtener el grado de doctorado en Gestién Publica y Gobernabilidad,
por lo que no hace falta su identificacion personal en el instrumento.

Instrucciones:
Existen cinco alternativas de respuesta, responda segun su apreciacion: Marque
con un(X).

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre

Asegurese en marcar solo una alternativa.

Por favor no deje ningun item sin responder

Fecha: .../.../...
ESCALA
N® ITEMS Nunca ncu.:lériia veﬁes sigriysaire Siempre
1 2 3 4 5

Gestion interna

El acceso a los servicios que brinda la oficina
1 | registral Pucallpa — Reniec a través de la Intranet,
es adecuado

Existe facilidad para consultar la informacién sobre
2 | los tramites con Reniec a través de la Web e
Intranet

La informacion que requiere sobre tramites en
Reniec se encuentra la Web e Intranet

Reniec actualiza constantemente la informacion
4 | publicada en los servicios de gobierno electrénico
(Web e Intranet)

Los tramites ante Reniec a través de la Intranet son
rapidos y adecuados

Promocion

6 | Resulta amigable navegar en la Intranet de Reniec

Existe seguridad al usar de los servicios de
gobierno electrénico de Reniec

Reniec hace conocer sus nuevos servicios de
gobierno electrénico

Las oficinas de Reniec - Pucallapa cuentan con
9 | equipos de alta tecnologia para el servicio online al
cliente

El tiempo de demora en los procesos que realiza

10 . .
Reniec via Intranet es el esperado

Relacional
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Se establecen canales de comunicacion online

1 adecuados
La implementacion de servicios electronicos en

12 | Reniec permite la relacion con otras instituciones
publicas, generando nuevos servicios electronicos
La implementacion de servicios electronicos en

13 | Reniec sirve para estar informado de actividades en
otras entidades

14 | Se solucionan los problemas via web o intranet

15 El personal de Reniec participa activamente en el

servicio online de la institucién

Elaboracion propia.
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Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos.

CUESTIONARIO PARA SATISFACCION DEL CLIENTE.

Estimado participante: El presente cuestionario tiene como propdsito obtener
datos para realizar la investigacion titulada Servicios de gobierno electrénico en
la satisfaccion del cliente de la oficina registral Pucallpa- Reniec, 2021, que me
permitird obtener el grado de doctorado en Gestion Publica y Gobernabilidad,
por lo que no hace falta su identificacion personal en el instrumento.

Instrucciones:
Existen cinco alternativas de respuesta, responda segun su apreciacion: Marque

con un(X).

1 2 3 4 5

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
Aseglrese en marcar solo una alternativa.
Por favor no deje ningan item sin responder
Fecha: .../.../...

ESCALA
N° ITEMS MW | Malo | Regular | Bueno | MY

malo

bueno

3

4

Ambiente de trabajo

El personal de Reniec emplea adecuadamente los

! recursos y manejo de estrategias.

5 El personal que atiende en Reniec brinda
instrucciones claras y precisas

3 El personal de reniec atiende dudas y quejas
oportunamente

4 El personal de Reniec es respetuoso con todos los
clientes, sean nifilos o adultos

5 Se percibe un clima laborar ameno y de trabajo
colaborativo

Interaccion

6 En Reniec se hace sugerencias y recomendaciones
sobre los pasos a seguir en los tramites existentes

- La institucion se preocupa por las necesidades de
atencion del usuario

8 Reniec interactua constantemente con los clientes
haciendo usos de la Web o intranet

9 Existe receptividad en el personal ante cualquier
consulta

10 La atencion _brindada por e_I personal de Reniec cubre
las expectativas del usuario

Bienestar
11 El personal de Reniec atiende respetando el orden

de cita de los clientes
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El personal de Reniec es tolerante con los diferentes

12 .
clientes.

13 En Ren_iec exigte profesionalismo en la atencion
presencial u online

14 Se gvidencia un dominio técnico y conocimiento de
funciones

15 Son adecuados los procedimientos disponibles para

resolver los reclamos de los clientes en Reniec

Elaboracion propia.

Fecha de atencion : / /2021

Ventanilla de atencién : N°
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Anexo 5.
El esquema es el siguiente:

e

Vi

M I
VD
Donde:
M = Muestra de investigacién
Vi = Medicidn de la variable Servicios de gobierno electrénico
VD = Medicion de la variable Satisfaccion del cliente
r = Relacion causal entre variables

Planteamiento:

_ ( pq)Z* N
(EEY (N—=D+( }lcj}zl

"

Datos:

n = Volumen necesaria de la muestra

P = Posibilidad de que la accion ocurra (50%)

q = Posibilidad de que la accién no ocurra (50%)

Z = Nivel de confiabilidad = 1.95

N = Poblacion (6000)

Probabilidad Exito: 0.07

Ejecucion de la formula:

n= (0.5*0.5*(1.95)*2*6000)/(((0.07)*2*5999)+(0.5*0.5%(1.95)*2)) n=
189
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CESAR VALLEJO

Anexo 6.
Resultados de validez de las variables por juicio de expertos.

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento de la variable

servicios de gobierno electronico

N°  Grado Nombres y apellidos del experto Dictamen
Académico
Doctor Alex Davis Astohuaman Huaranga Aplicable
2  Doctor Leydi Pérez Guimaraez Aplicable
3  Doctor Héctor Arbildo Paredes Aplicable

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento de la variable

satisfaccion del cliente

N°  Grado Nombres y apellidos del experto Dictamen
Académico
Doctor Alex Davis Astohuaman Huaranga Aplicable
2  Doctor Leydi Pérez Guimaraez Aplicable
3  Doctor Héctor Arbildo Paredes Aplicable
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Figura
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Anexo 7




S

CESAR VALLEJIO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable Servicio de gobierno electrénico

Yrivarren (2019) afirmé que se puede decir que el gobierno electrénico en los Ultimos
afios se ha venido desarrollando en diferentes areas y desde diferentes campos; asi por
ejemplo en las empresas y en la reingenieria de los procesos en el sector publico, el
desarrollo de paginas Web gubernamentales o la forma de organizacion; el uso de las
TIC crece dia tras dia por los altos beneficios que genera, es asi que en el sector publico
se posibilita la transformacién gradual de las relaciones con los ciudadanos.

Las dimensiones del servicio de gobierno electrénico, Salvador (2018) consideré
las siguientes:

e Dimensién Gestion interna que tiene impacto en las organizaciones y en la gestion
interna de la administracion publica la modernizacién y adaptacién de los equipos
publicos como una oportunidad de cambio para empezar dindmicas de
transformacion, ademas viene a preponderar el papel de las administraciones
locales en la utilizacién de las TIC en las mejoras de sus actividades internas que

repercute en una mayor efectividad de sus actuaciones.

¢ Dimensién Promocion que refiere al desarrollo de la cultura como la infraestructura
y los equipos que son obligatorios para facilitar el desarrollo y consolidar la
poblacién del conocimiento y que debe entenderse como la otra parte integrada y
esencial de las actuaciones locales en materias de gobierno electrénico, esta
dimensién esta orientada a actividades para fomentar la nocién de integracion social
a través de su desarrollo, manejo de las TIC por los ciudadanos, empresas y por

las agencias sociales.

e Dimensién Relacional que se refiere entre los grandes ambitos del gobierno
electronico el mayor potencial que tiene la posibilidad de generar una red para
intercambiar recursos entre otros agentes del ambito institucional y social de
referencia, asi como para mejorar los servicios y procesos de trabajos actuales y
como para iniciar nuevos tendra para el gobierno local un caracter esencialmente
interrogativo en una forma amplia, que incluiria desde otras administraciones hasta

empresas y entidades sociales.
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9

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: servicio de gobierno electrénico

Dimensiones indicadores items Niveles o
rangos
Modernizacion. 12345
Gestién interna Adaptacion digital. Bajo
Desarrollo cultural.

Inte rac'L:jnu 6.7.8,9,10 Regular

Promocion gracion.
. Alto

Relacional Intercambio de 11,

_ r_ecursos. 12.13.14,15

Servicios y procesos.

Fuente: Elaboraciéon propia.
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Univinsioas

ﬁ ucv

CER

Chaan auie

CUESTIONARIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO

Fecha:O.\ll.Q.?‘
) ESCALA
Ne 'TEMS malo Male | Regular | Bueno :.uxo
1 2 3 4 5
Ambiente de trabajo

1 | El personal de Reniec emplea adecuadamente /
los recursos y manejo de estrategias.

2 |E! personal que atiende en Reniec brinda 7
instrucciones claras Yy precisas

3 El personal de reniec atiende dudas y quejas
oportunamente -

4 El personal de Reniec es respetuoso con todos /
los clientes, sean nifios o adultos

5 Se percibe un clima laborar ameno y de trabajo Y
colaborativo

Interaccion

En Reniec se hace sugerencias y

6 | recomendaciones sobre los pasos a seguir en 7
los tramites existentes

; La institucién se preocupa por las necesidades vl
de atencién del usuario

8 Reniec interactia constantemente con los
usuarios haciendo usos de la Web o intranet

9 Existe receptividad en el personal ante cualquier /
consulta

10 La atencién brindada por el personal de Reniec
cubre las expectativas del usuario

Bienestar

11 El personal de Reniec atiende respetando el 7
orden de cita de los usuarios
El personal de Reniec es tolerante con los

12| . p ]
diferentes usuarios

13 En Reniec existe profesionalismo en la atencién
presencial u online

14 Se evidencia un dominio técnico y conocimiento V3
de funciones
Son adecuados los procedimientos disponibles /

15 | para resolver los reclamos de los usuarios en
Reniec

Fecha de atencion : OF 1 &% 12022

TIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO.
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Observaciones (precisar si

Opinién de aplic

hay suficlencia):

abilidad:  Aplicape [/1 Aplicable después de comtegir [ ]  No aplicable [ ]

F
Apeliidos y nombres del juez validador. Drf pg: H&‘T’-“l@ﬁ'[& Aansax

—
Especialidad de|

validador:.,

.......

*Claridad: Se entierda sin dilicut

L DNtfmfPH-;

ad alguna el enunciado del llem, s .
CONCISS, exacln y directy
Firma del Eﬁu Informante.
Nota: Suficlencia, se dios suficlencia Buando los lems plantsados
500 sulicientes para medir la dimansign
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UCV

Universionn
Clsan VL

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SERVICIO DE GOBIERNO
ELECTRONICO.

CUESTIONARIO PARA EL SERVICIO DE GOBIERNO ELECTRONICO

Fechad¥ £3./ 21

ESCALA

ITEMS

Casi
nnea

A Casl
veces | siempre

Siempre|

Gestion interna

El acceso a los servicios que brinda la oficina

registral Pucallpa - Reniec a través de la
Intranet, es adecuado

Existe facilidad para consultar la informacion
sobre los tramites con Reniec a través de la
Web e Intranet

La informacion que requiere sobre tramites en
Reniec se encuentra la Web e Intranet

Reniec  actualiza constantemente  la
informacion publicada en los servicios de
obierno electronico (Web e Intranet)

Los tramites ante Reniec a través de la Intranet
son rapidos y adecuados

Xl R [ ® ] X

Promocion

Resulta amigable navegar en la Intranet de
Reniec

!

Existe sequridad al usar de los servicios de
gobierno electrénico de Reniec

N

Reniec hace conocer sus nuevos servicios de
obierno electronico

x

Las oficinas de Reniec - Pucallpa cuentan con

equipos de alta tecnologia para el servicio
online al usuario

10

El tiempo de demora en los procesos que
realiza Reniec via Intranet es el esperado

Relacional

1"

Se establecen canales de comunicacion online
adecuados

5

12

La implementacion de servicios electrénicos en
Reniec permite la relacion con otras
instituciones  puablicas, generando nuevos

servicios electronicos
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Observaclones (precisar si hay suflclencia):

Opinitn de aplicabilidad:  Aplicable [(1/ Aplicable después de copnulrl ] Noaplicable[ ]

X . . mo &l
Apellidos y nombres del juez validador. Eﬂtg‘- ﬂfc"]“‘;@@'a%“"“’“ ------ DNL:. "PE
Especialidad del & s '
Validador:..ooo...... FESNEN u‘”'cﬁr@hﬁ%"’fﬂ"’ ........ cereesssnens

.Qﬂidﬂ 22

Pertinencla:El llem comesponde al conceplo tedrlco kormulads
TRelevancia: El llem es aproplada para represanta al componente o

dimensidn especifica del construclo y &)
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado dal Bem, es e e e
conciso, exaclo y direclo

perto Informante.
Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados

son sulickentes para medir 1 dimensign
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ucv

UNIVERSIDAD
Clsas Vaiirm

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SERVICIO DE GOBIERNO ELECTRONICO.

CUESTIONARIO PARA EL SERVICIO DE GOBIERNO ELECTRONICO

Fechal'8./0% 22
_ ESCALA
N°® ITEMS Nunce an.u_.nw.u <.MQ0 O.Mqﬂﬂ.a S
1 2 3 < 5

Gestion interna

El acceso a los servicios que brinda la oficina
1 registral Pucallpa — Reniec a través de la
Intranet, es adecuado
Existe facilidad para consultar la informacién
2 sobre los tramites con Reniec a través de la
Web e Intranet
3 La informacién que requiere sobre tramites en

.. | Reniec se encuentra la Web e Intranet
-~ -} Reniec actualiza constantemente la

4 informacién publicada en los servicios de
gobierno electrénico (Web e Intranet)
5 Los tramites ante Reniec a través de la Intranet

son rapidos y adecuados
Promocion

Resulta amigable navegar en la Intranet de
Reniec
Existe seguridad al usar de los servicios de
4 gobierno electronico de Reniec
Reniec hace conocer sus nuevos servicios de
8 _gobierno electréonico
Las oficinas de Reniec - Pucallpa cuentan con
9 | equipos de alta tecnologia para el servicio
online al usuario

NENRIRRNERNE
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El tiempo de demora en los procesos que
1 : : 2 W2 Nt
0 realiza Reniec via Intranet es el esperado - -l
Relacional
11 | Se establecen canales de comunicacién online e S| A & | o
adecuados
La implementacién de servicios electrénicos en I
Reniec permite la relacion con otras \ \ \ \ \
3 e o
Instituciones pdblicas, generando nuevos
servicios electronicos
La implementacion de servicios electronicos en
13 | Reniec sirve para estar informado de \ \ \ v /
actividades en otras entidades =
14 | Se solucionan los problemas viawebointranet| 7 | | « | V¥V |
15 El uma.o.:m_ nn Reniec mm;._o_u.m activamente en i -\ .\ v oA
el servicio online de la institucién
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: N.Qr?@.\@\mm ............ \\S&ﬂ«&.wl .......

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

TPertinencia:El ilem comesponde al conceplo ledrico formulado.

IRelevancia: El llem es apropiado para representar al componente o
amensidn espedifica del consinclo

3Claridad: Se enliende sin dficultad aiguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y dvecto

Firma del
Nota: Suficiencia, se dice sulicenaa cuando los ilems planteados e
son sufcientes para medir 1a dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SERVICIO DE GOBIERNO ELECTRONICO.

ucv

Umivisvisao
Chran vasrm

CUESTIONARIO PARA EL SERVICIO DE GOBIERNO ELECTRONICO

Fechad ¥ 0#%;22

_

|

iTEMS

ESCALA

Nunca

Casi
nunca

veces

siempre

S

Gestion interna

El acceso a los servicios que brinda la oficina
registral Pucallpa — Reniec a través de la
Intranet, es adecuado

Existe facilidad para consultar la informacion

iempre
S
v\
2 | sobre los tramites con Reniec a través de la P
Web e Intranet
3 La informacién que requiere sobre tramites en P
. Reniec se encuentra la Web e Intranet
Reniec actualiza constantemente la
4 informacién publicada en los servicios de \
gobierno electréonico (Web e Intranet)
5 Los tramites ante Reniec a través de la Intranet \
son rapidos y adecuados
Promocion
6 Resulta amigable navegar en la Intranet de \
Reniec
- Existe seguridad al usar de los servicios de o7
obierno electrénico de Reniec
8 Reniec hace conocer sus nuevos servicios de \
gobierno electréonico
Las oficinas de Reniec - Pucallpa cuentan con
9 | equipos de alta tecnologia para el servicio \

online al usuario
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A el % 4 4 A

12 M.Ewmomw“mw:ﬂﬂ oMm:_mo es tolerante con los o] 2 B 2 g

13 Muw Momq““wm MMMN. Mﬁo*mw.o:m:mao en la atencioén 3 \ 7 v

14 MM Nﬁmﬁﬂww un dominio nm..u:m.no<nowoaamm:8 o Pl WP S 4

16 | parn vessnes om oceres 08 12 | & oA A\ W |
Reniec

Fecha de atencién 08 1 0% 12022

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable —v& Aplicable desp \no corregir _. No aplicable [ ]
¢ ﬁ% \M\o t QHE\SQ\\QQAV ont...0007% 3 2 G

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

'Pentinencia.El item comesponde af conceplo tedrico formutado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificuilad alguna el enunciado del ilem, es

CONCS0, exaclo y drecto \
Firma del mﬂa: nformjante.

Nota. Suficiencia, se dice suficencia cuando los items planteados
son sJficientes para medir la dmension
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ucv

Umivensioan

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DEL USUARIO.

CUESTIONARIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO

Fecha®® /&% =22
ESCALA

Malo Regular | Bueno buarno

N° , iTEMS Muy
malo
4 S5

Ambiente de trabajo
1 El personal de Reniec emplea adecuadamente Y
los recursos y manejo de estrategias.
> El personal que atiende en Reniec brinda
instrucciones claras y precisas
El personal de reniec atiende dudas y quejas

3 oportunamente
El personal de Reniec es respetuoso con todos

[« e ;
los clientes. sean nifos o adultos
Se percibe un clima laborar ameno y de trabajo

S colaborativo
Interaccion

En Reniec se hace sugerencias y
6 recomendaciones sobre los pasos a seguir en

r
J
+
pd
los tramites existentes \
v
e
¢
o

E La institucion se preocupa por las necesidades
de atencion del usuario

Reniec interactia constantemente con los

8 usuarios haciendo usos de la Web o intranet

Existe receptividad en el personal ante cualquier

o consulta .
La atencion brindada por el personal de Reniec

10 cubre las expectativas del usuario
Bienestar
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11 | E! personal de Reniec atiende respetando el o
orden de cita de los usuarios

12 El personal de Reniec es tolerante con los
diferentes usuarios

13 En Reniec existe profesionalismo en la atencion
presencial u online

14 Se evidencia un dominio técnico y conocimiento i
de funciones

Son adecuados los procedimientos disponibles
15 | para resolver los reclamos de los usuarios en

N
NARRR
X \\“\_\

=N RSN
R I RS

V4
Reniec
Fecha de atencién 08 1 03 12022
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable —vo Aplicable desp u\ de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez <u=nnnoq.10\1 Mg: ...(... ey, Sy ho&\@&. QL\SQ*N.«W&I DNI: OGQQQ w N\ ®

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

'Pertinencia:El llem comesponde al conceplo tedrico formulada.
Relevancia: El item es apropiado para regresentar al componente o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se enSende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
Conciso, exaclo y directo

2 Firma del E vo;atio ante.
Nota: Suficiencia, se dice suficencia cuando los items planteados
son suficientes para medir [a dimension
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CUESTIONARIO PARA LA SATISFACCION DEL USUARIO

Fecha8/0}122
ESCALA
N° iTEMS My | mato | Regutar | Bueno P
1 2 3 4 s
Ambiente de trabajo

1 El personal de Reniec emplea adecuadamente o
los recursos y manejo de estrategias.

> El personal que atiende en Reniec brinda
instrucciones claras y precisas

3 El personal de reniec atiende dudas y quejas \
oportunamente

a El personal de Reniec es respetuoso con todos \
los clientes, sean ninos o adultos -

5 Se percibe un clima laborar ameno y de trabajo 4
colaborativo

Interaccion

En Reniec se hace sugerencias Yy

6 | recomendaciones sobre los pasos a seguir en \
los tramites existentes

7 La institucion se preocupa por las necesidades ~\
de atencion del usuario

8 Reniec interactua constantemente con los \\
usuarios haciendo usos de la Web o intranet

o Existe receptividad en ei personal ante cualquier
consulta I~

10 La atenciéon brindada por el personal de Reniec \
cubre las expectativas del usuario

Bienestar
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El personal de Reniec atiende respetando el
11 orden de cita de los usuarios .\ v v v A
El personal de Reniec es tolerante con los
’ 12 diferentes usuarios a4 oz \ v
En Reniec existe profesionalismo en 12 atencion
ﬁu presencial u online v \ v \ ~\
Se evidencia un dominio técnico y conocimiento
_.H“ de funciones v\ | VvV
{ Son adecuados los procedimientos disponibles .
| 15 | para resolver los reclamos de los usuarios en V]| V| v 174 Vv
{ Reniec
Fecha de atencién 03 1 oy 12022
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable OA Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ )
Apeliidos y nombres no_.eou.ianono’@:a“ bm.wgtb(\N(%‘tn\nubsn\.UA&.h ........... DNI: Hy8<wl @

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

Especialidad del validador.. D2C3 R £ buﬁ.luq..\..m..\. =2

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

Petmenca s B CrEoorde 3 CXaTt W omuads
Retevancs © o €1 DA g Roremarty ¥ Corparerae ©
SNl e 0eCACT 3 ST LD

Cngad Se e tieme 47 3CRIC SPTI € rSCHE O Be s
CrCaC SacY § St

Motz Sfcerca s S 1S SerTa Tt n e iy teaxs
S SO 03 relr  Srowrsar
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SSRTECADD DE VAUDET DE QONTENDD DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SERVICIO DE GOSIERRQ ELECTRONICQ,

ucv

e SN
AN -

CUSSTIONARIO FARA EL SERVICIO DE GOBIERNO ELECTRONICO

Ffea I o

N*

itens | Nueca |

 Gestion intema

t

£l 3009S0 3 oS sencos Que bonda la ofcina |
reg=tR Puca™™a — Renec a traves de la!
Intanet es adecuado _

Exste facidad para consular a infomacion |
sobve Ios tramles con Renec a taves de tla !
\ed e Intranet

L3 imformacon Que requiere sobre tramites en |
. Renec se encuesntra Ia \Web e Intranet _

s L 1

Reniec SAUITa constantemente la
mformacsdn pudicada en kos sernvicies ao
, oobemo electironico (\Web e Intranet)

”

: Fad.bn.-wmg»m-ﬂgtwnmﬂﬁ ,mwaw-b.:zﬁzn
| SOn rapdos v adecuados

{
Promocion 1

- Resulta amigable navegar en la Intranet de |
! Reniec M

- Exaste segurnidad sl usar de los servicios de
| gobiemo electronico de Reniec

0N

-ﬂgﬁngggngéw@gﬂa%

gobiemo electronico

Q

_
. Las oficinas de Reniec - Pucalipa cuentan con

equipos de alta tecnologia para el servicio
# gnbom_ﬁp.ﬂ:o
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El tiempo de demora en los procesos que \
10 . : P
realiza Reniec via Intranet es el esperado .\ \ \ “
Relacional
1 Se establecen canales de comunicacién online \ “ | # |
adecuados
La implementacién de servicios electrénicos en
Reniec permite la relacion con otras V4
12 | &5 Y
2 instituciones  publicas, generando nuevos v \ \ \
servicios electrénicos —
La implementacién de servicios electrénicos en
13 | Reniec sirve para estar informado de| o~ | /| /| o~ | V
actividades en otras entidades 2 >
14 | Se solucionan los problemas via web o intranet | ¢~ 7 B WS RS
El personal de Reniec participa activamente en A v
15 el servicio online de la institucion v \ v
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable QD_ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez <u=anaoq@ Mg: hmJ.Q?&mbcm\T.sﬁalnﬂhn‘m\bb&.u ........ oni:.. Y 35119
-
Especialidad del <-=auaon..?.nm:ﬁ...n&:b.mmﬁ%ﬁ%ﬂ.mn ................................................................................................
. R YT del 20.....
'Pertinencla:El ltem comesponde al conceplo tedrico formufado
IRelevancla: El item es apropiado para representar al componente o A/
dimension especifica del consiructo
3Claridad: Se enliende sin dificullad alguna el enunciado del item, es . ---.,_
conciso, exaclo y directo : \
Ri A . 0
Nota Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados rmad &_ *.33.!.3.

son sufcientes para medi |a dimension
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Anexo:

“Afo del Fortalecimiento de la Sobarania Nacional®

Pucallpa, 11 de enero de 2022

Carta ° 001-2022-LRN

Abg, Kelita Milagros Amesifeen Marguez,
Jofe (8) de la Oficina Registral Pucallpa-Reniec.
Pregents. -

De mi consideracian:

Es grato dirigirme & usted, para saludarlo cordialmenta y solicifar aplicar
instrumentos de investigacidn a fravés de las tecnicas de encuesia prasencial a
loa ciudadanos que realizan diferentes tramites v a los servidores pdblicos que
boran an ki Oicing Registral gue usted dirige; con razon de gque estay
realizando la tesis doctoral titulada: “Serviclos de gobiermo eleclidnico en ia
safisfaccion del chente de ia oficing registral Pucalipa- Reniec, 2022

Mucho agradecerd que la comunicacicn y coordinacion lo pueda
hacer al taléfono celular: 242103168 y cormeo alectrdnico: beysi jule@gmail.com

Sin ofro particular, expreso las muesiras de mi consideracion y estima
parsonal.

Atentarmenta,

M. Leyai Ruiz Woriega,
41842408 p—
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Anexo:

"Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Pucallpa, 15 de febrero de 2022

Carta ° 01-2022-KMAM

Mg. LEYSI RUIZ NORIEGA.
REGISTRADOR CIVIL.

Presente. -

Asunto; AUTORIZACION DE APLICACION DE INSTRUMENTOS
REF: Carta N° 001-2022-LRN

De mi consideracion:

Por medio del presente le saludo cordialmente y al mismo tiempo se
autoriza la aplicacion de sus instrumentos de investigacion como las encuestas
a los ciudadanos que realizan diferentes tramites y a los servidores publicos que
laboran en la Oficina Registral, respecto a los "Servicios de gobiemo electrénico
en la satisfaccion del cliente de Ja oficina registral Pucallpa- Reniec, 2022'. Asi,
mismo; quiero solicitarle al termino de investigacion hacer de conocimiento el
aporte de su instigacion en beneficio de nuestra primera casa superior de
estudios

Sin ofro particular, expreso las muestras de mi consideracion y estima
personal.

Atentamente,

A

Abg. Kelita Milagros Amasifuen Marquez
Jefe (e) de'Ta {]ﬁiﬂ}i; Registral Pucallpa-Reniec.

!
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Anexo 6. Base de datos de la investigacion

Servicios de gobierno electronico.

Preguntas
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Satisfaccion del cliente.
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174 3/ 5 3/ 3 23 3 45 3 4 3| 3| 3

175 5 2 5/ 5 5/5/5 53 3 3 3 3 3

Anexo 7. Resolucién del proyecto de investigacién de doctorado.
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KL N® 3085 2000 OO YA-LPGIOSL0 L 3-INT

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCION JEFATURAL N*°3185-2022-UCV-VA-EPG-FOSLO1/J-INT
U, 27 de o de 2022
VISTO:

El pooecio de pmvestigocsin doctoral &enominads. Servicio: de gobierno dlectronico om la reszfaccion del clionte
de Iz Qficing Regiztral Pucellpe RENJEC, 2822; priseniado por ¢f (1) Mger. Leyzi Rusg Noriage con cddipo de
mutricalu N° 7001014539, extadionic &l Programa d¢ Dectorade en Cartion Publice y Cobernabilided, grupo A3,
»

CONSIDERANDO:

Cwe, ol Reglawents de Ertudion de iz Frcacls de Porgrado de la Universidad Ciaar Fallgo, setala gue «f
andavie deberd presesior an provecta de tvestigecion pors ax gprobacion ¥ posterormende o satentacidn com la

P, @ proy ok wa com op Sfavorable del sresor () o Dria). Melger Begage Artwro
Fduerdo.

Cwe, ol prey A com opiniie Lrvoradle de o O w ode Texts de Grado de Doctor

O, e poditica de e Univernidad wiler por el adecuado Do adn aivo de Jor docyevenios para campiir
ey politicar niernan de peatide;

P, fio Jefirura de la Oficing de Inventigacion, en wio de na foculiode y ainfuctones;
RESUZELVE:

Azt IS- APROBAR o Provecio & Iewestipgociin Doctordd demomineds. Servicior de gebierne

Aectromico on la satisfeccion del clonte dela Oficing Rogistral Pucallps RENIEC, 2621, presentands por ¢l (1a)
Mgtr. Loysi Ruci Noriege com cidigo de masricaia N° "061614539

Art 2°- PRECISAR gue ¢! (la) asior (a) & proyecto docsoral teme un plaso de dove meies desde la Rk
e exminis Lo presense resolucidn pora Lo gecacide y presentacidn del informe & besis.

Reghitrese, covmuniguese ¥ archivese.

Escueln de Posgrade XV
Filial Lima Campus Las Diivas

Somos |3 unlversidad de los fly & @
que quieren salir agelante,
| Lcv.eau po I
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Niveles de la variable Servicios de gobierno electrénico y dimensiones.
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Figura 1: Los servicios de gobierno electrénico en la oficina registral Pucallpa- Reniec,
2022.
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Figura 2: los niveles de las dimensiones de los servicios de gobierno electrénico en
Reniec, 2022.
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Niveles de la variable Satisfaccion del cliente y sus dimensiones
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Figura 3: Los servicios de gobierno electrénico en la oficina registral Pucallpa- Reniec,

2022.
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Figura 4: los niveles de las dimensiones de la satisfaccion del cliente en Reniec, 2022.
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