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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo, determinar la relación entre 

el nivel de eficiencia del gobierno digital y la calidad del servicio de La 

Superintendencia Nacional de Control de Servicios de Seguridad, Armas, 

Municiones y Explosivos de Uso Civil de la Jefatura Zonal Ancash, 2022. El tipo 

de estudio según su finalidad fue básico con enfoque metodológico correlacional, 

nivel de alcance descriptivo, con diseño no experimental de corte transversal. La 

muestra fue por estratificación con afijación proporcional, el estudio estuvo 

constituida por una muestra de 216 usuarios, quienes voluntariamente aceptaron 

participar. Las técnicas de recolección de datos fueron la encuesta, utilizando 

para ello el cuestionario del gobierno digital y la escala valorativa de calidad de 

servicio mediante la herramienta Google Forms. Entre los resultados, se 

determina que existe una correlación directa de nivel alto de 0,624 y significativa 

(p= 0,000 < a 0,05). Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se confirma que, 

el gobierno digital se relaciona directamente con la calidad de servicio. 

Concluyendo que existe una correlación directa de nivel fuerte (Rho=0,624) y 

significativa (P-valor 0,000 < 0,05) entre el gobierno digital y la calidad de servicio 

la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash. 

Palabras clave: Gobierno Digital, calidad del servicio, sucamec. 
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ABSTRACT 

The objective of this research was to determine the relationship between 

the level of efficiency of the digital government and the quality of the service of 

the National Superintendence of Control of Security Services, Weapons, 

Ammunition and Explosives for Civil Use of the Ancash Zonal Headquarters, 

2022. The type of study according to its purpose was basic with a correlational 

methodological approach, descriptive scope level, with a non-experimental cross-

sectional design. The sample was by stratification with proportional allocation, the 

study consisted of a sample of 216 users, who voluntarily agreed to participate. 

The data collection techniques were the survey, using the digital government 

questionnaire and the service quality assessment scale using the google form 

tool. Among the results, it is determined that there is a direct connection of high 

level of 0.624 and significant (p= 0.000 < 0.05). Therefore, the null hypothesis is 

rejected and it is confirmed that digital government is directly related to quality of 

service. Concluding that there is a strong (Rho = 0.624) and significant (P-value 

0.000 < 0.05) direct connection between digital government and the quality of 

service of the SUCAMEC of the Ancash Zonal Headquarters. 

Keywords: digital government, service quality, SUCAMEC.
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I. INTRODUCCIÓN

En la última década, el uso estratégico de las tecnologías digitales ha sido 

un factor importante en el desarrollo o creación de valor público en la 

administración pública, cuya finalidad es beneficiar al usuario, a través de un 

mejor servicio, siendo más eficiente en su gestión. Por ese motivo las 

organizaciones deben dar a conocer cuál es su rol dentro de la sociedad, 

mediante un portal web, donde especifique su dirección, teléfono y redes 

sociales, la cual permitirá un cambio que necesita la sociedad para mejorar la 

calidad de servicio de muchas empresas (Stable, et al., 2021). 

Las entidades públicas se están adaptando a los cambios digitales que se 

están dando a nivel internacional. Es decir, la revolución digital busca 

implementar varios mecanismos de gestión pública, siendo la parte 

administrativa la encargada de realizar estos cambios, con la misión de 

implementar su tecnología, garantizar una calidad de servicio adecuada y 

cumplir con las expectativas del cliente; este cambio será de gran ayuda para las 

empresas porque los resultados serán más efectivos y transparentes, con menos 

trámite burocrático; por ejemplo en países latinoamericanos como Argentina 

existen avances sobre los cambios digitales, debido a que los trámites 

burocráticos son de lento avance (Santiso, 2019). 

En la actualidad, más de la mitad (73%) de los países de Latinoamérica 

cuentan con una estrategia de gobierno digital, siendo un éxito en algunos casos. 

Sin embargo, no todos alcanzaron el mismo nivel; una de las razones para 

proponer esta estrategia se debe a la diferenciación de la agenda digital entre 

todos los países, según su progreso tecnológico; es decir, que no hay un plan 

porque no existe un diseño específico con objetivos claros; sin embargo, hay 

mucho interés político para lograr que esta agenda digital funcione y la población 

sea la más beneficiada (Porrúas, 2019). 

El gobierno digital presenta limitaciones en la parte económica, porque los 

proyectos sobre el uso de la tecnología en las personas son escasos y más aún 

en el sector rural, en este lugar, no se cuenta con la infraestructura adecuada 
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para su utilización siendo un problema en la mayoría de países (World Bank, 

2020).  

En el Perú, el índice de desarrollo del gobierno digital está en la posición 

71, seis puntos arriba, a diferencia del año 2018 con respecto a los demás países 

de Latinoamérica, siendo el índice de servicios en línea y del capital humano el 

más destacado y su debilidad la infraestructura de las telecomunicaciones. Por 

esta razón, ocupa ese puesto, al igual que Argentina, México, Colombia y 

Venezuela y superado por Dinamarca, Corea del Sur y Finlandia (Instituto de 

Economía y Desarrollo Empresarial de la CCL [IEDEP], 2020). 

En el año 2019, la tecnología de las entidades públicas en el Perú 

presentaron algunos problemas en sus plataforma virtuales; solo la décima parte 

logró el nivel de eficiencia, mientras que el 63% inició una transformación digital 

lenta; sin embargo, los resultados más resaltantes fueron en las empresas de 

telecomunicaciones con 68%, la banca y seguros con 63% y las empresas de 

servicios con 62%; por ello, se puede señalar que estos sectores cuentan con 

una mejor tecnología y se están adaptando al cambio digital (Álvarez, 2020). Por 

otro lado, la entidad pública del servicio de administración tributaria conocido 

como SAT, en la ciudad de Trujillo, ha evidenciado deficiencias en su plataforma 

virtual, en la que solo se efectúan pagos y no es posible la realización de trámites, 

generando largas colas y reclamaciones por parte del usuario (Descalzi, 2020). 

 

La Superintendencia Nacional de Control de Servicios de Seguridad, 

Armas, Municiones y Explosivos de Uso Civil (SUCAMEC) encargada de regular 

el uso de la plataforma virtual y el proceso de notificación electrónica, 

instaurando de esta manera por el Gobierno Digital, a través de la Resolución de 

Superintendencia N° 144-2020–SUCAMEC, no es ajena a la modernización de 

la gestión pública; teniendo como objetivo que sus administrados, ya sean 

personas jurídicas o naturales, tengan mayor accesibilidad a la información y se 

facilite la tramitación de los servicios que ofrece, como: la renovación de licencia 

de arma de fuego, emisión de tarjetas de propiedad de arma de fuego, emisión 

de autorización para empresas de seguridad privada; entre otros. Los requisitos 
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indispensables para la atención de los usuarios es el registro en su portal y la 

validación de sus datos personales (SUCAMEC, 2022). 

Sin embargo, en la actualidad la Jefatura zonal Ancash de la SUCAMEC 

ha presentado algunas deficiencias tecnológicas, ya que no cuenta con las 

herramientas necesarias (computadoras de vanguardia, internet de banda 

ancha, entre otros) para una adecuada implementación del gobierno electrónico, 

causando dilataciones en la entrega de licencias de arma de fuego. Lo que es 

sin duda una clara limitación para que sus servidores públicos puedan cumplir a 

cabalidad con el ofrecimiento de un servicio oportuno y de calidad. 

 Esta investigación fue de gran utilidad porque existen pocos estudios 

sobre las deficiencias tecnológicas en una organización encargada del control 

de armas, identificándolo como un problema a nivel nacional ignorado por las 

autoridades. Para mejorar el uso de la tecnología digital se propone conocer 

quiénes estarán autorizados a utilizar armas y se tendrá una percepción 

informada del usuario. 

 Para esta investigación se formuló la siguiente pregunta: ¿Cuál es la 

relación entre el nivel de eficiencia del gobierno digital y la calidad del servicio de 

La Superintendencia Nacional de Control de Servicios de Seguridad, Armas, 

Municiones y Explosivos de Uso Civil de la Jefatura Zonal Ancash, 2022? 

Debido a la situación problemática del Gobierno Digital y la calidad de 

servicio en la SUCAMEC, es de suma trascendencia ampliar y profundizar las 

bases teóricas de estos dos temas, enfatizando los factores determinantes y su 

relación con la calidad de servicio.  

Su justificación fue teórica, porque la definición del gobierno digital no está 

bien establecida en la gerencia de la SUCAMEC, la cual permite ampliar 

conocimientos sobre esta variable y su relación con la calidad de servicio. 

Además, se realiza un análisis sobre las teorías que se tienen hasta la actualidad 

con la finalidad de proponer un modelo que fue aplicado para mejorar el uso de 

la tecnología en la SUCAMEC y a la vez gestionar los recursos que se necesitan 

mediante el área administrativa. 
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La justificación práctica porque una vez obtenidos los resultados de la 

investigación, se procedió a plantear las conclusiones según los objetivos del 

estudio para saber cuál fue el uso de la tecnología en la entidad y su relación 

con la calidad de servicio, se realizó recomendaciones sobre la mejora en las 

plataformas virtuales con la finalidad de brindar una mejor atención a los usuarios 

de la SUCAMEC. 

Esta investigación fue conveniente dada su utilidad para los servidores de la 

página de la SUCAMEC con la finalidad que puedan realizar sus trámites de 

manera digital, contribuyendo a tener un mejor acceso, reconociendo las 

condiciones y los requerimientos para poder tramitar su licencia. 

Además, la justificación fue metodológica porque pretende proponer un 

nuevo instrumento de recolección de datos referente al Gobierno Digital y calidad 

de servicio de la SUCAMEC, el cual puede utilizarse para futuras investigaciones 

o como instrumento para mejorar otro instrumento de medición referente al tema.

Tiene relevancia social porque benefició a las personas que utilizan este 

medio para gestionar diversos trámites y además se adquirió nuevos 

conocimientos sobre el gobierno digital y la calidad de servicio, los cuales 

servirán para usar correctamente las tecnologías e información científica y 

brindar una calidad de servicio adecuada al usuario, quien acude a realizar sus 

trámites en la SUCAMEC. 

Como objetivo general se formuló determinar la relación que existe entre 

el nivel de eficiencia del Gobierno Digital y la calidad del servicio de SUCAMEC 

de la Jefatura Zonal Ancash, 2022, mientras que los objetivos específicos fueron: 

describir el nivel de eficiencia del Gobierno Digital de SUCAMEC de la Jefatura 

Zonal Ancash, 2022; describir el nivel de calidad del servicio de la SUCAMEC de 

la Jefatura Zonal Ancash, 2022; analizar la relación que existe entre la identidad 

digital y la calidad del servicio de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 

2022; analizar la relación que existe entre la prestación de servicios digitales y la 

calidad del  servicio de la  SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 2022; analizar 

la relación que existe entre la interoperabilidad y la calidad del  servicio de la 

SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 2022; determinar la relación que existe 
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entre la seguridad digital y la calidad del  servicio de la SUCAMEC de la Jefatura 

Zonal Ancash, 2022. 

Con respecto a su hipótesis presentaremos a la hipótesis alterna: Hi: 

Existe una relación directa y significativa entre el nivel de eficiencia del gobierno 

digital y la calidad del servicio de SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 2022; 

Ho: No existe una relación directa y significativa entre el nivel de eficiencia del 

gobierno digital y la calidad del servicio de SUCAMEC de la Jefatura Zonal 

Ancash, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

En la presente investigación los trabajos preliminares que se encontraron 

sobre el gobierno digital y calidad de servicio en la SUCAMEC, servirán para 

identificar la relación de las variables, cuáles fueron los aportes según sus 

resultados, obteniendo en mayoría de antecedentes correlacionales la 

aceptación de la hipótesis específica corroborando la significancia de cada una 

de las investigaciones. 

En el presente estudio se cita las investigaciones relacionadas con el 

tema, en el ámbito nacional e internacional, con aportes de diferentes autores, 

que publicaron su estudio en revistas, tesis o artículos en diferentes idiomas, la 

cual se procederá a detallar a nivel nacional: 

Suclupe (2022) en su estudio cuyo objetivo fue determinar la relación entre 

las variables de estudio en la gerencia ejecutiva de energía y minas en la ciudad 

de Lambayeque, mediante un estudio de tipo básica, su diseño fue correlacional, 

utilizó una muestra de 40 trabajadores y los instrumentos que se aplicaron fueron 

dos cuestionarios. Los resultados evidenciaron la relación entre el gobierno 

digital y la calidad de servicio mediante la prueba estadística de Rho de 

Spearman con un valor de 0.72 y una significancia de 0.000 siendo menor a 0.05, 

en la cual se comprueba la hipótesis alterna. Concluyendo que el Gobierno 

Digital tiene una relación alta con la calidad de servicio. 

Huanca (2022) en su investigación tuvo como finalidad determinar la relación 

entre el Gobierno Digital y calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de 

Aramango, mediante un estudio con un diseño correlacional, utilizó una muestra 

de 44 colaboradores y el instrumento aplicado fue el cuestionario. Los resultados 

demostraron que existe relación entre el Gobierno Digital y la calidad de servicio, 

mediante la prueba estadística de la correlación de Pearson con un valor de 

0.562, mientras que la dimensión manejo de herramientas digitales y la calidad 

de servicio obtuvo una correlación de 0.333. Se dedujo que existe una relación 

moderada del Gobierno Digital y calidad de servicio de la Municipalidad Distrital 

de Aramango. 
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Culqui (2022) en su estudio diseñó un modelo de gestión digital que ayude a 

mejorar la calidad de servicio en atención de reclamos a usuarios de la empresa 

prestadora de servicio de saneamiento (ESP) Marañón, en la ciudad de Jaén, 

cuyo tipo de estudio fue básico, con una muestra de 77 colaboradores y el 

instrumento que se empleó fue el cuestionario. Los resultados evidenciaron que 

la gestión digital es fundamental para cualquier entidad, porque les permite estar 

a la hora señalada con el usuario. Concluyendo que la gestión digital, presentó 

muchas deficiencias y es el principal factor que afecta de forma directa a la 

calidad de servicio en la atención brindada. 

Vilca et al. (2021) en su estudio cuya finalidad fue supervisar las tecnologías 

de comunicación e informática en la calidad de servicio de las transacciones 

financieras y su seguridad en la ciudad de Trujillo, mediante un estudio 

descriptivo y explicativo, utilizó una muestra de 350 usuarios y el instrumento 

aplicado fue el cuestionario. Concluyendo que, si se utiliza esta tecnología 

adecuadamente en su sistema de inteligencia artificial, mejorará su calidad de 

servicio y además brindará una seguridad en todas sus operaciones financieras 

que se realizan en las plataformas virtuales. 

Puican (2021) en su estudio cuyo propósito fue establecer la percepción de 

la calidad de servicio de los usuarios en las empresas públicas en la ciudad de 

Jaén, mediante un tipo de estudio aplicado y descriptivo, utilizó una muestra de 

264 usuarios y el instrumento que se aplicó fue el cuestionario. Los resultados 

evidenciaron que la falta de comunicación, el poco conocimiento y la poca 

experiencia en los trabajadores generan que la calidad de servicio sea baja, 

causando molestias en los usuarios. Concluyó que la mala atención recibida de 

parte del trabajador hacia el usuario, es porque los trabajadores no se dejan 

entender sobre cuáles son los procedimientos que deben seguir los usuarios, 

para realizar sus trámites administrativos y del mismo modo no escuchan las 

dudas de los usuarios, quedando en evidencia una deficiente calidad de servicio 

por parte de las entidades públicas de la ciudad de Jaén. 

Mejía (2021) analizó cómo el Gobierno Digital está relacionado con el proceso 

de creación, implementación y retroalimentación de servicios digitales del 

Ministerio de Relaciones en la ciudad de Lima, para la aplicación de su estudio 
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descriptivo utilizó una muestra que consistió en los documentos sobre las 

empresas que utilizan esta tecnología digital y el instrumento fue un análisis 

documental. Los resultados sugieren que se necesita implementar la tecnología 

digital, además pudo identificar las mejoras en la parte organizacional, la cual 

necesita consolidar la tecnología digital en las entidades públicas que se 

encuentren dentro del enfoque del gobierno digital. Concluyó que las tecnologías 

de información y comunicación son importantes porque permiten editar, 

almacenar, realizar cambios y transmitir los datos entre distintos sistemas de 

información. 

Silva, et al. (2021) en su estudio, cuyo objetivo fue determinar la relación entre 

la calidad del servicio y la satisfacción en las empresas turísticas Piura-Perú, 

mediante un estudio correlacional, con una muestra 392 turistas y como 

instrumento el cuestionario. Los resultados demostraron que la calidad de 

servicio se relaciona con la satisfacción del usuario (rho = 0,641) y una 

significancia menor a 0.05, es decir que la prestación de servicio fue la adecuada. 

Se concluyó que la prestación del servicio cumple las expectativas del cliente, 

debido que los restaurantes presentan aspectos favorables como la atención 

brindada. 

Rivera (2019), en su estudio tiene como objetivo determinar el nivel de calidad 

de servicio de una empresa piurana, mediante un estudio descriptivo, la muestra 

utilizada fue de 250 usuarios y el instrumento empleado fue la encuesta. Los 

resultados demostraron que la calidad de servicio presentó un nivel óptimo de 

18,8% antes del proceso de mejora y después del proceso llegó hasta 51,5 %. 

Concluyó que la mejora de la calidad de servicio se debe a que toman las 

decisiones correctas. 

Con respecto a los antecedentes internacionales, se tomaron en cuenta 

investigaciones públicas en diferentes idiomas y los autores fueron:  

Fernández y Oliveira (2021) en su estudio sobre el uso del medio digital, 

donde adoptó las medidas digitales como asistentes de voz con la finalidad de 

motivar a sus trabajadores para ofrecer una mejor calidad de servicio a los 

clientes, mediante un estudio explicativo, utilizó una muestra de 238 clientes y el 
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instrumento fue el cuestionario. Los resultados demostraron que los 

componentes funcionales y sociales impulsan la adopción a esta era digital, pero 

lo realizan empíricamente a los modelos de robots, la cual no genera efectos 

positivos y agrega una nueva percepción del usuario, además de ser un estudio 

poco explorado. Concluyendo que mientras más comprendamos, la adaptación 

será más rápida e implementarlas de manera adecuada garantiza en el éxito en 

las organizaciones.  

Hu, et al., (2021) en su estudio sobre la comprensión de manera empírica los 

mecanismos de solucionar al tipo de reclamo por una mala calidad de servicio 

en el país de Kenia, para ello usaron un modelo estructural, mediante un estudio 

descriptivo, utilizó una muestra de 185 usuarios y el instrumento aplicado fue el 

cuestionario. Deduciendo que brindando una calidad de servicio eficiente 

disminuye los niveles de abandono del usuario, entonces es fundamental que las 

organizaciones utilicen de manera adecuada las herramientas digitales, porque 

le permitirá conocer las posibles restricciones que merman su calidad de servicio. 

Correa, et al., (2020) en su estudio sobre la utilización del gobierno digital en 

Colombia, cuya finalidad fue seleccionar y revisar distintas fuentes de 

información acerca de la estrategia del gobierno digital, mediante un estudio 

descriptivo. Su muestra estuvo conformada por informes sobre la utilización de 

esta herramienta digital donde se buscó identificar los aspectos y tendencias más 

importantes y el instrumento aplicado fue el análisis documental.  Finalizó que 

es posible afirmar que, la adaptación y la influencia del gobierno digital en 

muchos países son fundamentales porque ayuda a acercarse más a la sociedad 

por parte del Estado, fomentado la transparencia y también mejorar la calidad de 

servicio.  

Aguilera (2019) estudió la calidad de comunicación en las plataformas 

virtuales de una entidad argentina, evaluó el nivel de calidad de comunicación 

mediante las plataformas virtuales del gobierno digital con respecto a su servicio 

brindado en una entidad pública, mediante un estudio descriptivo, utilizó una 

muestra de 320 colaboradores y el instrumento fue el cuestionario. En los 

resultados obtenidos, el 73.3% de los encuestados indicaron que la empresa 

presentó un nivel alto de comunicación digital, mientras que el 17.6% indicaron 
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que tiene un nivel medio y el 8.7% indicaron que tiene un nivel bajo. Se concluye 

que la utilización del gobierno digital se viene desarrollando adecuadamente, la 

cual está siendo efectiva según la opinión del usuario. 

Medina, et al., (2020) determinó la influencia de la calidad de la información, 

del sistema y de los servicios en una institucional gubernamental en la ciudad de 

México, mediante un estudio descriptivo, la muestra utilizada fue de 488 usuarios 

y el instrumento empleado fue el cuestionario. Los resultados destacan la 

importancia del uso de las plataformas virtuales, cuya seguridad en sus 

operaciones son adecuadas. Concluyo que, para tener una eficiente plataforma 

virtual, se debe contar con las herramientas digitales. 

Andrade (2016), en su estudio cuya finalidad fue analizar las herramientas 

digitales en entidades colombianas, mediante un estudio descriptivo, la cual 

utilizó una muestra de 120 usuarios y el instrumento aplicado fue el cuestionario. 

Los resultados evidenciaron que las herramientas digitales tuvieron un impacto 

positivo en la calidad de servicio según el 67,8% de los usuarios. Concluyó que 

las herramientas digitales como las aplicaciones y los portales web son 

importantes porque permite intercambiar información con otros países. 

Con respecto a las teorías relacionadas al tema de gobierno digital, según el 

D.L N°1412 en su artículo 6, lo define como la aplicación de la tecnología de 

información y comunicación en la administración pública, con el propósito de 

implementar el valor de los servicios que brinda el Estado a través de leyes, 

normas, instrumentos que son usados por las entidades públicas (PCM, 2018).  

A su vez, el gobierno digital es aquella nueva norma que busca beneficiar a las 

entidades públicas, dándole valor a su tecnología, con la finalidad de mejorar los 

trámites y el servicio que están relacionados con el diseño digital, de tal forma 

se podrá fortalecer la administración pública y contribuir con el sector público 

siendo transparente y eficiente (OCDE, 2016). 

La Organización de Estados Americanos (OEA, 2021) lo define como la 

aplicación de las TIC, por parte de las entidades públicas de un país, con el 

propósito de reforzar la información y el servicio que brindan estas entidades al 
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usuario, la cual aumentará su eficiencia y eficacia; además de incrementar su 

transparencia en el sector público. 

Por otro lado, el gobierno digital es el cambio de un modelo de administración 

pública tradicional a uno más moderno, el cual está enfocado en la planificación 

y la gestión mediante el uso de la tecnología (Martínez, 2018). Además, tiene 

como propósito mejorar la calidad de servicio de las TICs en las entidades 

públicas (Mejía, 2018). 

El uso de la tecnología en la administración pública se refiere a la 

comunicación e información en los sistemas gubernamentales que buscan 

generar beneficios en la ciudadanía, para lo que es necesario realizar una 

actualización en los sistemas digitales, donde el usuario tendrá mayor confianza; 

en otras palabras, la adaptación a este sistema debe generar equilibrio y 

participación del usuario (Taejun et al., 2020). 

En las fases del gobierno digital se tiene a la aplicación del mismo, cuya 

finalidad es proponer modelos de desarrollo de la tecnología digital. Estas fases 

son cuatro: la presencia web, la interacción, la transacción y la transformación. 

Aunque, hay autores que consideran una fase adicional como, la participación 

ciudadana (Sánchez, 2015). 

La presencia web, se manifiesta en los lugares donde se ha instalado el 

servicio de internet con la finalidad de brindar información; se integran 

herramientas como mensajes a través del correo electrónico u otros canales de 

comunicación, siguiendo los pasos de muchos países que han implementado 

este sistema. Cabe recalcar que, la calidad de servicio del internet varía según 

la cobertura de cada país (de Armas Urquiza & de Armas Suárez, 2011). 

Con respecto a la segunda fase de interacción, esta se caracteriza porque 

los usuarios cuentan con los dispositivos pertinentes para comunicarse con los 

funcionarios y organizaciones a través del internet. Del mismo modo, interactúan 

más rápido a través de otros canales digitales para contratar un nuevo servicio; 

es decir, esta fase brinda al cliente la posibilidad de opinar sobre sus 

experiencias e interponer quejas sobre el servicio, si en caso lo hubiera (Mejía, 

2021). 
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En base a la tercera fase de transacción, las personas u organizaciones 

pueden completar sus actividades en línea a través de una plataforma virtual, de 

manera que pueda haber un intercambio entre ambas partes sobre la 

información requerida y en ocasiones transacciones de recursos económicos de 

manera segura; en esta fase los servicios digitales creados son: pagar 

impuestos, tramitar licencias, obtener pasaportes (Villoria y Ramírez, 2013). 

Mientras que la cuarta fase de integración, se caracteriza por la relación que 

existe entre el sector privado y público. Esta fase consta de interoperaciones, la 

adaptación a las nuevas TICs y la nueva conexión que ofrecen las instituciones 

públicas a sus usuarios, donde existe un servicio integrado y transformacional 

sobre la integración de procesos, información y canales que existe dentro de los 

distintos niveles del gobierno (Sánchez, 2015). 

Y, por último, la fase de la participación democrática es aquella que, no solo 

está referida al sector público, sino también estimula la toma de decisiones en el 

sector privado; es decir, se establece un diálogo entre los participantes de ambos 

sectores (usuarios y organización), a través de foros y blogs con la finalidad de 

conocer las opiniones de los usuarios para tomar decisiones pertinentes que 

ayuden al desarrollo empresarial (de Armas Urquiza & de Armas Suárez, 2011). 

Con respecto a las dimensiones de la variable gobierno digital, según el 

modelo de la OCDE, la define como la utilización de los recursos digitales, que 

son parte de las estrategias de modernización; tales como: crear valores y 

agregar un nuevo concepto sobre las TICs como un elemento central para la 

transformación digital, cuya característica es establecer sus dimensiones 

durante la fase de transformación; es por ello que, en el año 2017 se creó esta 

herramienta digital por parte del Consejo de Ministros y la Secretaría de Gobierno 

Digital y el ente rector del Sistema Nacional de Administración Pública, con la 

cual se trabaja en la actualidad digital (Comex, 2021). Al respecto, plantea las 

siguientes dimensiones:  

La dimensión Identidad digital que según el Decreto Legislativo N°1412, la 

define como las cualidades y caracteres que identifican a una persona en las 

plataformas virtuales, la cual servirá como credencial para su autentificación 
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digital (PCM, 2018).  Dentro de esta dimensión encontramos la credencial de 

identidad digital; proporcionada por el Estado peruano como uno de los 

elementos de la plataforma nacional de identificación Plataforma Digital Única 

del Estado Peruano (2022). A su vez, la identidad digital, ha dejado de ser un 

concepto emergente debido a que, en la actualidad se utiliza con mayor 

frecuencia y los usuarios conocen a través de ella cuáles son sus funciones 

transaccionales; desde su implementación generó un impacto positivo en los 

gobiernos y en las personas (Sullivan, 2018). 

Además, la autenticación digital, es un servicio que se realiza dentro de la 

plataforma digital con la finalidad de autenticar la identidad de cada usuario, la 

cual permitirá su acceso a diferentes escenarios (RENIEC, 2021). 

La inclusión digital es un factor clave para poder enfrentar las desigualdades 

socioeconómicas (Gallardo, 2019). El ingreso de la nueva tecnología ha traído 

beneficios que no están distribuidos de forma equitativa entre los países en vía 

de desarrollo y los países desarrollados tecnológicamente. Ante las necesidades 

de desarrollo económico y social, surge una brecha digital, siendo una de las 

principales razones por las que los países desarrollados tecnológicamente 

invierten en TICs y accesibilidad a Internet (Terán-Modregón, 2017). 

La dimensión prestación de servicios digitales según el Decreto Legislativo 

N°1412, es aquel conjunto de beneficios que las entidades públicas brindan a la 

sociedad de forma paulatina, mediante las plataformas virtuales que ofrecen con 

la finalidad de garantizar y conservar la documentación electrónica (PCM, 2018).   

La prestación de servicios digitales, es el conjunto de acciones que las 

entidades realizan en beneficio del usuario; para lograr esta meta, se ha visto en 

la necesidad de adoptar nuevas tecnologías digitales y cambiar la forma de 

trabajo; para ello, se debe tener una estrategia clara y capacitar a los 

trabajadores, con el propósito de cumplir con las metas establecidas (Naimi, et 

al., 2022). 

Mientras que, los indicadores de la dimensión dos son: por un lado, la 

garantía de la información en entidades públicas de forma progresiva con la 

finalidad de garantizar al personal un adecuado servicio, según la ley (PCM, 
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2018); y, por otro lado, la conservación de documentos electrónicos firmados 

digitalmente con el fin de preservarlos y garantizar la permanencia de las firmas 

digitales contenidas en estos. Para ello, se utilizan mecanismos que evidencian 

la documentación digital y las normas bajo parámetros aceptados a nivel 

internacional con la finalidad de verificar el estado de los certificados digitales 

asociados (PCM, 2018).  

Una sede digital es un medio a través del cual los individuos tienen acceso a 

cualquier catálogo digital, con el propósito de tramitar, monitorear, recibir y enviar 

documentos electrónicos, mediante la administración pública (PCM, 2018). 

Registro digital es aquel que se realiza en la recepción de documentos como 

solicitudes, oficios, trabajos y comunicaciones vía email, las cuales son dirigidas 

a la entidad correspondiente (PCM, 2018). 

El domicilio digital, es un atributo de la identidad digital; en otras palabras, es 

el domicilio de una persona dentro de una jurisdicción, usada por las 

organizaciones públicas (PCM, 2018). 

La interoperabilidad, según el Decreto Legislativo N°1412, se define como la 

implementación de los canales digitales para mejorar la comunicación entre las 

entidades públicas, que servirá para el intercambio de información (PCM, 2018).   

Los indicadores son: la interoperabilidad a nivel organizacional, la cual es 

responsabilidad de la especificación gerencial de expertos legales, 

organizacionales, semánticos y técnicos para ser contrapartes efectivas de las 

instituciones en sus respectivos campos; y diferenciar sus estándares y 

disciplinas de buenas prácticas. Los controles que se adhieren a esto están 

sujetos a un modelo de interoperabilidad definido (centralizado, distribuido, por 

dominio). (CEPAL, 2021). 

La interoperabilidad (IO) semántica es aquella que sirve para intercambiar 

información sin margen de error, requisito indispensable para que la información 

obtenida sea compartida en el sistema público; es decir, es la vinculación que se 

controla y se comparte con los demás sistemas, convirtiéndose en un sistema 
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estandarizado para que a nivel internacional la información sea unipersonal 

(Moreno, et al., 2015). 

La interoperabilidad a nivel técnico, está relacionada con la interconexión, la 

integración y el intercambio de información; define las normas de comunicación 

y seguridad, esta es ejecutada por el personal de las oficinas de informática de 

gestión pública, teniendo en cuenta los estándares (PCM, 2018).   

La interoperabilidad es un valor crucial para el desarrollo del Gobierno Digital, 

tal como lo menciona el Mercado Único Digital. En otros países se han realizado 

inversiones considerables para mejorarla y desarrollar sus componentes 

básicos, pudiendo realizar el intercambio de datos con otros países, por ser un 

factor importante para el desarrollo digital dentro de las entidades (Boneva y 

Debora, 2018). 

La seguridad digital, según el Decreto Legislativo N°1412 (2018), es 

definida como el nivel de aceptación que se genera dentro de la innovación 

tecnológica, a través de medidas de prevención usadas para frenar el tipo de 

riesgos relacionados con la seguridad del usuario (PCM, 2018).   

En la dimensión cuatro, los indicadores son: por un lado, la confianza digital, 

la cual según (PCM, 2018) es el conjunto de normas, modelos, principios, 

parámetros, funciones y procesos que tienen las organizaciones públicas con 

tecnología digital que aseguran y mantienen la confianza dentro del entorno 

digital; cuyos ámbitos son:  

Conservar la información personal, con la finalidad de proteger al usuario y 

ser transparente al momento de evaluarlo (PCM, 2018). 

Conservar la evaluación de sus funciones de los usuarios en sus respectivas 

áreas (PCM, 2018).  

La dimensión cinco, catalogada como Seguridad Digital; es regulada por la 

Oficina del Consejo de Ministros (PCM), se encarga de la seguridad digital del 

país, además de supervisar, dirigir, monitorear y evaluar.  



16 
 

El incremento en el uso de la tecnología ha creado un mayor número de datos 

conllevando a mayores beneficios; gracias a ello, se produce un mayor número 

de pruebas para combatir los riesgos potenciales, convirtiéndose en la 

vanguardia de la saturación de las normas y leyes referidas a la privacidad de 

los usuarios (Michael, et al., 2018). 

La seguridad digital es aquel grupo de normas, etapas y técnicas que tienen 

como finalidad de gestionar la integridad y disponibilidad de información digital 

dentro de la administración pública.   

La importancia del gobierno digital es un concepto que se fue incorporando a 

la gestión pública con la llegada de los avances tecnológicos de información y 

comunicaciones, con el objeto de mejorar y simplificar los procesos o actividades 

de las entidades públicas, para así ofrecer un servicio de calidad al usuario; este 

desafío ha sido asumido por la mayoría de países en su administración pública, 

a fin de ofrecer una dinámica fluida entre el Estado y su población, puesto que el 

logro de ese objetivo trae consigo el logro de un buen gobierno (SUCAMEC, 

2022).  

Es importante que la utilización de una tecnología de información y 

comunicación esté relacionada a la administración moderna y la calidad de 

servicio, la cual busca ser más eficiente con la finalidad de agilizar los procesos 

y reducir costos; lo que beneficiaría a los usuarios de las TICs. Para establecer 

una conectividad entre el Estado y los usuarios se debe facilitar la información 

sobre la obtención de licencias, certificaciones y permisos a fin de que el acceso 

cada vez sea más rápido (SGP, 2021). 

Un punto importante para destacar es que la información vertida en su portal 

web SEL tiene carácter de declaración jurada, ya que dicho portal es parte del 

Registro Nacional de Gestión de Información (RENAGI); en ese sentido, la 

información ofrecida por parte de los usuarios en la plataforma SEL tiene el 

mismo valor que los datos ofrecidos de forma personal (SUCAMEC, 2022). 

Con respecto a la variable de estudio: calidad de servicio.  Da Silva (2020) lo 

define como el identificar las necesidades y expectativas del usuario, mediante 

diferentes estrategias como los beneficios sobre servicio prestado. A su vez, la 
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calidad de servicio se define como la satisfacción de los clientes potenciales que 

reciben los servicios prestados por su organización (Devarasetty & Reddy, 

2021). De manera similar, se dice que es el grado de diferencia entre las 

expectativas o los deseos de un cliente, con base en la concreción, la 

confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía (Slimani et al. 

2021). En otras palabras, es la percepción del consumidor de los productos y 

servicios ofrecidos por la organización, esta última siempre debe dar confianza 

y mostrar empatía, actuar con credibilidad y en beneficio de sus clientes, 

brindándoles un óptimo nivel de respuesta (Regency y Yu、2021). 

Para Parasuraman, et al., (1988) son aquellas estrategias que ayudan a 

mejorar el cumplimiento de los deseos, expectativas y percepción del usuario de 

un servicio brindado.  Cohesionar con el siguiente modelo  

El modelo Srvqual se publicó por primera vez en 1988, desde de ese año ha 

tenido algunas mejoras y cambios; el cual, es un método de estudio comercial 

que se encarga de medir la calidad de servicio, mediante las expectativas y 

percepción del usuario, permitiendo analizar sus aspectos cuantitativos y 

cualitativos, además de conocer los factores incontrolables e impredecibles, 

proporcionando una información detallada sobre sus opiniones del servicio 

recibido por parte de las organizaciones cuyo propósito es identificar sus 

expectativas y percepción, asimismo es una herramienta para mejorar la calidad 

de servicio de una organización (Matsumoto, 2014). 

Igualmente, el Modelo de las brechas que fue sugerido por los autores de 

Srvqual como Parasuraman, et al (1988); indicaron que las diferencias entre los 

aspectos importantes dentro de un servicio, tales como las necesidades del 

usuario y la experiencia deben ser requisitos por parte del personal de la 

organización.  

Las instancias identifican cinco brechas que causan problemas en el servicio 

y afectan el resultado final de la experiencia del cliente. A continuación, se 

presentan: 

Brecha 1: La diferencia entre las expectativas del cliente y las opiniones de 

los gerentes de la empresa, está referido a los directivos de una entidad que no 
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entienden las necesidades del usuario, en la cual será difícil que se promuevan 

y desarrollen actividades para satisfacer las necesidades del usuario. 

Brecha 2: La diferencia entre la percepción de la gestión y la especificación 

del estándar de calidad, la clave para evitar esta brecha es conocer las 

expectativas del usuario mediante especificaciones estándar del servicio. 

Brecha 3: La discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio 

y el servicio brindado, donde para tener una buena calidad de servicio se debe 

respetar y cumplir con las normas. 

Brecha 4: Discrepancia entre la prestación del servicio y la comunicación 

externa, para evitar esta discrepancia se debe tener en cuenta la comunicación 

externa con la entidad proveedora, teniendo en cuenta las promesas que la 

entidad realiza y la publicidad que afecta a las expectativas.  

Brecha 5: Es la brecha global, es diferenciar las expectativas y la percepción 

del usuario. 

Las cinco brechas mencionadas permitirán detectar los aspectos que están 

fallando dentro de la entidad, como la seguridad, la capacidad de respuesta, la 

fiabilidad y los elementos tangibles, con la finalidad de mejorar la capacidad en 

la toma de decisiones. 

Las dimensiones de calidad de servicio, según Parasuraman, et al. (1988) 

son la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatía y los 

elementos tangibles. 

Con respecto a la fiabilidad Parasuraman, et al. (1988), la define como la 

forma de brindar un servicio, la cual mide la eficiencia y eficacia a través del nivel 

de satisfacción de las personas. Mientras que Pumacayo, et al., (2019), señalan 

que la fiabilidad es un factor fundamental en la atención al usuario, la cual se 

mide a través de la eficiencia del servicio que brinda la entidad. Por otro lado, 

Toala e Hinojosa (2021) señalan que los trabajadores son quienes toman la 

decisión dentro de la entidad, para la cual deben estar preparados, ya que de 

ellos y su calidad de atención depende lograr los objetivos trazados. 
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Parasuraman, et al., (1988) conceptualiza a la capacidad de respuesta como 

la dimensión que valora el profesionalismo con el que el personal responde 

oportunamente a las necesidades del usuario cumpliendo con los plazos 

establecidos. Bajo una misma perceptiva Ortega, et al., (2021) señalan que son 

las acciones por parte de los trabajadores de la entidad los que permiten al 

usuario tomar las mejores decisiones al momento de elegir un servicio; además 

de ser cualidades necesarias para la entidad el reflexionar, gestionar y evaluar 

el impacto de su servicio, con la finalidad de brindar una mejor atención.  

Para Parasuraman, et al., (1988) la seguridad, hace referencia al 

comportamiento por parte del personal para atender los requerimientos de los 

usuarios. Por otro lado, Ortega et al., (2021), señalan que es la confianza que 

representa el sentimiento del usuario con el servicio brindado por la entidad; 

también se puede decir que son las capacidades, habilidades y conocimientos 

del personal de la entidad que brinda al usuario sobre alguna información que 

este requiera.  

Según lo expresado por Parasuraman et al., (1988) la empatía es la atención 

personalizada hacia el usuario, siendo flexible en los horarios de atención por 

parte de la empresa; es decir, el personal debe mostrar amabilidad, respeto y 

brindarle un servicio de calidad. En cambio, Ortega, et al., (2021) señala que es 

la capacidad innata de las personas, que permite comprender a sus semejantes 

y mejorar las relaciones interpersonales entre el trabajador y el usuario 

Para Parasuraman, et al., (1988) los elementos tangibles, son aquellos que 

conforman lo material de la entidad como las instalaciones y los equipos; es 

decir, es todo lo que se puede observar dentro de la entidad. Del mismo modo, 

Ortega, et al., (2021) señalan que es el lugar donde la entidad realiza sus 

actividades, además son sus equipos, el personal y las herramientas de 

información. Asimismo, Vilca, et al., (2021) señalan que las características 

anteriormente mencionadas representan una imagen sobre el servicio que será 

evaluado por los usuarios. 

Pardo (2021) señala que existen barreras para la transformación digital; que 

genera retrasos para el desarrollo empresarial, debido a que por la pandemia del 
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Covid – 19, la modalidad de atención ha cambiado de presencial a virtual, a lo 

que le sumamos la poca experiencia del personal, la tecnología obsoleta y el no 

contar con una estrategia digital funcional. Por ese motivo Arias y Valdivia (2021) 

mencionan que, si no se logra cambiar la tecnología digital la calidad de atención 

en las entidades será deficiente y que, para lograr, la mejora se deberá facilitar 

el acceso a la información y la celeridad de los trámites. De igual manera, 

Gutiérrez (2021) señala que, para brindar asistencia proactiva es necesario 

proporcionar asesoría virtual vía correo electrónico o sitio web de su 

organización. Los costos de los servicios, por su parte, determinan la necesidad 

de desarrollo o reestructuración de nuevos bienes y servicios analizando los 

costos provistos por las instituciones públicas. Para ello, las autoridades 

determinan el porqué, a quién, cómo y cuándo se ofrecen los mismos.  

El uso de la tecnología de información en la administración pública, se 

relaciona cada vez más con la satisfacción del usuario, por ende, con la calidad 

de servicio, es decir que es importante que las entidades públicas cuenten con 

una plataforma virtual, la cual servirá para agilizar los trámites (Xanthopoulou, et 

al., 2021). Asimismo, la implementación de esta tecnología, ayudara hacer más 

eficiente en la administración pública siendo beneficiados los usuarios (Breit, et 

al., 2020). Por otro lado, mejorar la relación entre el usuario y la administración 

pública se debe al desarrollo de gobierno digital, en otras palabras, la digitación 

sirve para la transformación de la comunicación tradicional a lo digital, la cual 

sirve para mejorar la calidad de servicio porque a través de ella se evitan grandes 

aglomeraciones y se realiza más rápido los tramites (Krotel, 2021). 

La norma técnica Nº 002 – 2021 – PCM – SGP: utilizada para la calidad de 

servicio en la administración pública, otorgando un aporte especial para 

modernizar la gestión pública y a su vez, adecuar los servicios para la 

satisfacción de los usuarios, minimizar errores y reclamos.  
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 Tipo de investigación: La presente investigación fue de tipo básica porque 

se basó en ampliar los conocimientos sobre las variables de estudio a través de 

las bases teóricas y recolección de información sobre sus posibles variaciones 

(CONCYTEC, 2018). Este estudio buscó ampliar los conocimientos sobre la 

relación de las variables de estudio. 

 Diseño de investigación: El diseño de la presente investigación fue no 

experimental porque no se manipularon las variables de estudio, también fue de 

corte transversal porque la recolección de datos se desarrolló en un determinado 

momento y servirá para responder a las interrogantes de la investigación; el nivel 

de la investigación fue descriptivo correlacional porque se comprobó mediante 

una hipótesis planteada previamente (Ñaupas, et al., 2018). 

Denotación: 

M : Muestra de investigación conformada por 216 usuarios de SUCAMEC 

de la Jefatura Zonal Ancash. 

V1 : Gobierno digital 

V2 : Calidad de servicio 

r : Relación entre las variables 

3.2. Variables y Operacionalización 

Variable Independiente: Gobierno Digital. 

Definición conceptual: Según el Decreto Legislativo D.L N°1412 en su 

artículo 6, es la aplicación de la tecnología de información y comunicación en la 

administración pública, con el propósito de implementar el valor de los servicios 

que brinda el Estado a través de leyes, normas e instrumentos que son usados 

por las entidades públicas (PCM, 2018).   

V1 

M 
r 

V2 
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Definición operacional: El cuestionario del gobierno midió la aplicación 

de la tecnología de la información y comunicación mediante las dimensiones 

identidad digital, la prestación de servicios digitales, la interoperabilidad y la 

seguridad digital. 

Escala: Ordinal 

Variable Dependiente: Calidad de Servicio. 

Definición conceptual: Para Parasuraman, et al., (1988) son aquellas 

estrategias que ayudan a mejorar el cumplimiento de los deseos, expectativas y 

percepción del usuario de un servicio brindado. 

Definición operacional: el cuestionario de calidad de servicio midió las 

dimensiones de: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y 

elementos tangibles. 

Escala: Ordinal 

En cuanto a la Matriz de operacionalización (Ver anexo 1) 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis. 

Población: Para Arias, et al., (2016), la población es un conjunto de 

elementos que son parte de una investigación, las cuales tendrán características 

similares y se elegirán mediante criterios de selección. La población estuvo 

conformada por 494 usuarios de ambos sexos registrados en la plataforma virtual 

de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash correspondiente al mes de abril, 

2022. 
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Tabla 1 

Distribución de la población de los usuarios de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal 

Ancash. 

Tipo de trámite Hombres  Mujeres  Total  

Emisión de armas, municiones y artículos 

conexos 
162 158                   

320 

Para servicio de seguridad privada en 

empresas privadas  

33 19 54 

Manipulación de explosivos para empresas 

de minería 

74 26 100 

Autorización para productos pirotécnicos 14 14 28 

Total 283 219 502 

Nota. Base de datos de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash 

Criterios de inclusión: Usuarios que hayan hecho uso de algún servicio 

digital mediante su plataforma virtual de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal 

Ancash en un periodo mínimo de seis meses. 

Criterios de exclusión: Usuarios que realizaron trámites o servicios de 

forma presencial en la SUCAMEC de estudio, y que no hayan hecho uso de las 

plataformas virtuales. 

Muestra: Es parte de la población con características similares, donde 

se recolectará información relevante y que los datos obtenidos puedan reflejarse 

en toda la población (Hernández, et al, 2014). En esta investigación se utilizó la 

fórmula de población finita, se obtuvo una muestra constituida por 216 usuarios. 

El tipo de muestra fue probabilístico, y técnica de muestreo 

estratificado con afijación proporcional.  Es aquel que se realiza por selección de 

estratos con la finalidad de conocer la proporción adecuada de la muestra. 

(Otzen y Manterola 2017). En la investigación la elección se realizó por estratos 

según el trámite que realicen los usuarios. 
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Tabla 2 

Tipo de trámite Hombres  Mujeres  Total  

Emisión de armas, municiones y 

artículos conexos 
70 69 

139 

Para servicio de seguridad privada 

en empresas privadas  

14 9 23 

Manipulación de explosivos para 

empresas de minería 

32 11 43 

Autorización para productos 

pirotécnicos 

6 6 12 

Total 125 95 218 

Unidad de análisis: Usuarios de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal 

Ancash. 

 

3.4. Técnicas de instrumentos de recolección de datos 

En la presente investigación se utilizó la técnica de la encuesta que servirá 

para recopilar datos de las variables de estudio, basándose en la opinión de los 

usuarios (Hernández, et al., 2014). El instrumento es aquella vía que sirve para 

la recopilación de información con ciertos criterios de evaluación, mediante 

cuestionarios, formularios, test, entre otros (Hernández, et al., 2014). 

 De los instrumentos  

a. Cuestionario de Gobierno digital. Dicho instrumento fue adaptado 

por el Decreto Legislativo N°1412 (2018) para medir el Gobierno Digital de 

la SUCAMEC. Se encuentra estructurado por cuatro dimensiones: Identidad 

digital, Garantía de la información, Interoperabilidad y Seguridad digital, cuya 

escala de respuestas son de tipo Likert, cuyos valores son: totalmente en 

desacuerdo con un valor de 1, seguido de en desacuerdo con un valor de 2; 

indiferente con un valor de 3; de acuerdo con un valor de 4 y totalmente de 

acuerdo con valor de 5. 

b. Para la calidad de servicio se utilizó el cuestionario de calidad del 

servicio de la SUCAMEC, basado en el modelo teórico de Zeithaml, 

Parasuraman y Berry (1988) y sus ítems en función a la Norma Técnica N° 
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001-2019-PCM- SGP (2019) que consta de 14 ítems. Se encuentra 

estructurada por cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía y elementos tangibles, cuya escala de respuestas son 

de tipo Likert, cuyos valores son: totalmente en desacuerdo con un valor de 

1, seguido de en desacuerdo con un valor de 2; indiferente con un valor de 

3; de acuerdo con un valor de 4 y totalmente de acuerdo con valor de 5. 

La validez, se basa en medir al instrumento de evaluación para conocer las 

características de una variable (Hernández, et al., 2018). Para la validación 

de los instrumentos se analizó mediante el juicio de dos expertos de 

doctorado de ciencia e ingeniería; docente de la Universidad César Vallejo 

cuyos criterios de evaluación son de pertinencia, relevancia y claridad 

(Anexo 3) 

La confiabilidad es aquella técnica que permite evaluar si los ítems son los 

adecuados para el instrumento, y se realiza mediante la prueba estadística 

del alfa de Cronbach, siendo más confiable cuando su valor es más cercano 

al 1 (Hernández, et al., 2014). La confiabilidad del instrumento está basada 

en consistencia interna y la prueba estadística del alfa de Cronbach. Se 

determinó mediante una muestra de estudio piloto conformada por 20 

usuarios de la SUCAMEC, seleccionados a través de un muestreo 

probabilística estratificada cuyos resultados obtenidos fue 0,909 para el 

Gobierno Digital y 0,948 para la calidad de servicio (Anexo 3). 

3.5. Procedimientos 

Para el proceso de selección de información se estableció la población, 

para hallar la muestra se empleó la muestra finita y el muestreo fue mediante el 

probabilístico estratificado. Del mismo modo, el estudio conto con el permiso de 

la SUCAMEC para la recolección de la muestra a través de la encuesta, el 

instrumento empleado conto con escalas valorativas, quienes fueron validadas 

por especialistas y estos cuestionarios fueron elaborados a través del Google 

Forms.  

Luego, se procedió a aplicar la muestra piloto para comprobar la fiabilidad 

de los instrumentos y después aplicarlos en la muestra del estudio que son los 

usuarios de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, previa autorización; 
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finalmente los datos recolectados fueron descargados en formato Excel y 

almacenados en Google Drive para su posterior análisis en el programa 

estadístico SPSS versión 25. 

 

3.6. Análisis de datos  

Para la descripción de las variables de estudio, se usaron tablas de 

frecuencia y la vez para el nivel de estudio relacional, la información recolectada 

fue analizada a través de la prueba estadística de asociación y coeficiente 

correlacional para escalas ordinales Tau-b-Kendall y prueba no paramétrica Rho 

de Spearman.  

Para realizar el análisis de las variables se consideró los siguientes niveles 

y rangos de puntuaciones.  

Dimensiones 
Niveles  

Bueno  Regular  Malo  

Dim1 Identidad Digital 16 – 20 16 – 20 4 – 9 

Dim2 Prestación de servicios 
Digitales 

23 – 30 15 – 22 6 – 14 

Dim3 Interoperabilidad 12 – 15  8 – 11 3 – 7 

Dim4 Seguridad Digital 12 – 15  8 – 11 3 – 7 

Total Gobierno Digital 60 – 80 38 – 59 16 - 37 

 

Para la variable calidad de servicio se consideró los siguientes niveles y rangos 

de puntuaciones.  

Dimensiones 
                         Niveles  

 Buena   Regular   Mala   

Dim1 Elementos tangibles   8 – 10    5 – 7  2 – 4 

Dim2 Fiabilidad 16 – 20  10 – 15  4 – 9 

Dim3 Capacidad de respuesta    8 – 10   5 – 7  2 – 4 

Dim4 Seguridad 12 – 15   8 – 11  3 – 7 

Dim5 Empatía 12 – 15               8 – 11  3 – 7 

Total Calidad del servicio al usuario  52 – 70 33 – 51 14 –32 
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3.7. Aspectos éticos  

Considerando el Código de Ética de Investigación (UCV, 2021) plasmado 

en la Resolución del Consejo Universitario N° 0340-2021/UCV, el presente 

estudio tiene en cuenta los lineamientos determinados en dicha norma, 

haciendo énfasis en lo siguiente: respeto a la propiedad intelectual de los 

autores, no se mencionó ningún nombre de los participantes del estudio, la 

información obtenida fue confidencial por ser obtenido estrictamente con 

fines académicos. Del mismo modo, fue de competencia profesional y 

científica porque cumplió con los niveles adecuados para el estudio, además 

fue de justicia porque se trató a todos los participantes sin la exclusión de 

nadie, asimismo fue transparente porque no se manipularon los datos y se 

podrá verificar los resultados. Por último, fue benéfica porque tiene como 

propósito plantear alternativas de solución para mejorar la calidad de servicio.   



28 
 

IV. RESULTADOS  

4.1.     Del objetivo general. Determinar la relación que existe entre el nivel de 

eficiencia del gobierno digital y la calidad del servicio de SUCAMEC de la 

Jefatura Zonal Ancash, 2022. 

Tabla 3 

Asociación entre los niveles de la eficiencia del gobierno digital y la calidad 

del servicio 

                           Niveles  Niveles de la calidad de servicio Total 

Mala Regular Buena 

Gobierno 

Digital 

Deficiente 
F 3 4 0 7 

%  1,4% 1,8% 0,0% 3,2% 

Regular 
F 1 49 37 87 

% 0,5% 22,5% 17,0% 39,9% 

Eficiente 
F 0 21 103 124 

%  0,0% 9,6% 47,2% 56,9% 

Total 
F 4 74 140 218 

%  1,8% 33,9% 64,2% 100,0% 

Nota. Base de datos del estudio  
 

Medidas simétricas 

 

Escala              Prueba Valor Error estándar 

asintótico 

Aproximada 
b 

P-valor 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,476 ,059 7,404 ,000 

N  218    

Interpretación: En la tabla 3, se observa que, del total de los usuarios, el 

22,5% perciben como regular la eficiencia del Gobierno Digital y a la vez como 

regular la calidad de servicio y el 47,2% de los usuarios la perciben como 

eficiente el Gobierno Digital y como buena la calidad de servicio. 
 

Por otro lado, según el estadístico del coeficiente de asociación Tau – b 

de Kendall, se determina una asociación significativa (p= 0,000) y a la vez 

correlación moderada de 0,476 entre el nivel de eficiencia del Gobierno Digital y 

calidad de servicio. 
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4.2.     Análisis descriptivo de las variables 

Primer objetivo específico: Describir el nivel de eficiencia del Gobierno 

Digital de SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 2022 

Tabla 4 

Niveles de eficiencia del Gobierno Digital de SUCAMEC de la Jefatura 

Zonal Ancash  

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Deficiente  7 3,2 

Regular  87 39,9 

Eficiente  124 56,9 

Total 218 100 % 

 

Nota. Anexo 5 

Interpretación.  según la tabla 4, se observa que el 56,9% de los usuarios 

perciben un nivel eficiente del gobierno digital de la SUCAMEC de la Jefatura 

Zonal Ancash, el 39,9 % lo perciben como regular y solo el 3,2% como deficiente. 

 

Tabla 5 

Niveles de Gobierno Digital de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 

según dimensiones. 

Nivel 

Identidad 
digital 

Servicios 
digitales Interoperabilidad 

seguridad 
digital 

Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. 

Deficiente 11 5% 13 6% 14 6% 8 4% 

Regular 99 45% 89 41% 95 44% 93 43% 

Eficiente 108 50% 116 53% 109 50% 117 54% 

Total 218 100% 218 100% 218 100% 218 100% 

  

 Interpretación.  Según la tabla 5, se describe el nivel de eficiencia del 

Gobierno Digital de la SUCAMEC de la jefatura zonal Ancash, con respecto a la 

identidad digital, se tiene que la mitad de los usuarios (50%), lo perciben como 

eficiente y el 45% lo perciben como regular; en la dimensión prestación de 

servicios digitales, el 53% de los usuarios lo perciben como eficiente y el 41 como 

regular; mientras que en la dimensión Interoperabilidad, el 54% lo perciben como 

eficiente y el 43 % lo perciben como regular; en la dimensión seguridad digital, 

el 50% lo perciben como eficiente y el 44 % lo perciben como regular.   
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Segundo objetivo específico: Describir el nivel de calidad del servicio de la 

SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 2022. 

Tabla 6 
Nivel de percepción de la calidad del servicio de la SUCAMEC de la Jefatura 
Zonal Ancash 

 

Nivel    Frecuencia        Porcentaje  

Mala  4 1,8 

regular 74 33,9 

Buena 140 64,2 

Total 218 100 % 

Fuente. Anexo 5 

 

Interpretación.  Según la tabla 5, se observa que gran parte de los usuarios 

(64,2%) perciben en un nivel bueno la calidad de servicio, mientras que el 33,9% 

la perciben como regular y el 1,8% la perciben como pésima.  

 

Tabla 7 

Niveles de calidad de servicio de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal 

Ancash, según dimensiones. 

 

Nivel Fiabilidad 
Capacidad de 

respuesta Seguridad Empatía 
Elementos 
tangibles 

Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. 

Deficiente 13 6% 18 8% 8 4% 7 3% 8 4% 

Regular 123 56% 72 33% 98 45% 104 48% 80 37% 

Eficiente 82 38% 128 59% 112 51% 107 49% 130 60% 

Total 218 100% 218 100% 218 100% 218 100% 218 100% 

 

 Interpretación.  Según la tabla 7, se describe el nivel de calidad de servicio 

de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, con respecto a la fiabilidad, se 

tiene que el 38% de los usuarios, lo perciben como regular y el 59% como buena; 

en la dimensión capacidad de respuesta, el 33% de los usuarios lo perciben 

como regular y el 59% como buena; mientras que en la dimensión seguridad, el 

45% como regular y el 51% como buena; en la dimensión empatía, el 48% como 

regular y el 37% como buena.   
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4.3. Análisis correlacional 

Del tercer objetivo específico. Determinar la relación que existe entre la 

identidad digital y la calidad del servicio de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal 

Ancash, 2022. 

Tabla 8 

Correlación entre la dimensión identidad digital y la calidad del servicio 

  Niveles 
Niveles de la calidad de servicio 

Total 
Mala Regular Buena 

Dim.1. 

Identidad 

Digital 

Deficiente 
F 3 4 4 11 

% 1,4% 1,8% 1,8% 5,0% 

Regular  
F 0 44 55 99 

% 0,0% 20,2% 25,2% 45,4% 

Eficiente 
F 1 26 81 108 

% 0,5% 11,9% 37,2% 49,5% 

Total 
F 4 74 140 218 

% 1,8% 33,9% 64,2% 100,0% 

Nota. Base de datos del estudio 

Medidas simétricas 

 Escala  Prueba Val. ESA a T aprox. b Sig. 

Ord por ord. Tau-b de K. ,241 ,066 3,566 ,000 

N 218 

Interpretación: De la tabla 8, se observa que, el 1,4% del total de los 

usuarios, perciben una deficiente la identidad digital, a su vez una mala CD; 

asimismo el 20,2% perciben un nivel regular de identidad digital y una regular 

CD; mientras que el 37,2% perciben como eficiente la identidad digital y una 

buena CD. 
Por otro lado, según el estadístico de coeficiente de asociación Tau – b, 

con una asociación significativa (p= 0,000) y una correlación baja de 0,241 entre 

el nivel identidad digital y calidad de servicio. 
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Del cuarto objetivo específico. Determinar la relación que existe entre la 

prestación de servicios digitales y la calidad del servicio de la SUCAMEC de la 

Jefatura Zonal Ancash, 2022. 

Tabla 9 

Correlación entre la dimensión prestación de servicios digitales y la calidad 

del servicio  

  Niveles Niveles de la calidad de servicio Total 

Mala Regular Buena 

Dim.2. 

Servicios 

digitales 

Deficiente F 3 8 2 13 

% 1,4% 3,7% 0,9% 6,0% 

Regular  F 1 48 40 89 

% 0,5% 22,0% 18,3% 40,8% 

Eficiente F 0 18 98 116 

% 0,0% 8,3% 45,0% 53,2% 

Total F 4 74 140 218 

% 1,8% 33,9% 64,2% 100,0% 

Fuente. Base de datos del estudio 

Medidas simétricas 

 Escala        Prueba Val. ESA a T aprox. b Sig. Aprox. 

Ord. por ord. Tau-b de K. ,470 ,057 7,612 ,000 

N 218 

Interpretación: De la tabla 9, se observa que el 1,4% del total de los 

usuarios encuestados percibieron como deficiente la prestación de servicios 

digitales y mala la CD; del mismo modo el 22 % la percibieron como regular y 

también regular la CD; mientras que el 45 % la percibieron como eficiente y 

buena la CD.  

Por otro lado, según el estadístico de coeficiente de asociación Tau – b, 

con una asociación significativa (p= 0,000) y una correlación moderada de ,470 

entre el nivel de la prestación de servicios y calidad de servicio. 
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Del quinto objetivo específico. determinar la relación que existe entre la 

interoperabilidad y la calidad del servicio de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal 

Ancash, 2022. 

Tabla 10 

Correlación entre la dimensión interoperabilidad y la calidad del servicio 

Niveles 
Niveles de la calidad de servicio 

Total 
Mala Regular Buena 

Dim.3. 

Interoperabilidad 

Deficiente f 3 7 4 14 

% 1,4% 3,2% 1,8% 6,4% 

Regular  f 1 46 48 95 

% 0,5% 21,1% 22,0% 43,6% 

Eficiente f 0 21 88 109 

% 0,0% 9,6% 40,4% 50,0% 

Total f 4 74 140 218 

% 1,8% 33,9% 64,2% 100,0% 

Fuente. Base de datos del estudio 

Medidas simétricas 

 Escala        Prueba Val. ESA a T aprox. b Sig. Aprox. 

Ord. por ord. Tau-b de K. ,364 ,061 5,686 ,000 

N 218 

Interpretación: De la tabla 10, se observa que el 1,4% del total de los 

usuarios encuestados percibieron como deficiente la dimensión interoperabilidad 

y mala la CD; del mismo modo el 21,1% la percibieron como regular y regular la 

CD; mientras que el 40,4% la percibieron como eficiente y buena la CD. 

Por otro lado, según el estadístico de coeficiente de asociación Tau – b, 

con una asociación significativa (p= 0,000) y una correlación baja de 0,364 entre 

el nivel de interoperabilidad y calidad de servicio. 
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Del sexto objetivo específico. Determinar la relación que existe entre la 

seguridad digital y la calidad del servicio de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal 

Ancash, 2022. 

Tabla 9 

Correlación entre la dimensión seguridad digital y la calidad del servicio 

Niveles 
Niveles de la calidad de servicio Total 

Malo Regular Bueno 

Dim.4. 

Seguridad 

Digital 

Deficiente 
F 3 4 1 8 

%  1,4% 1,8% 0,5% 3,7% 

Regular 
F 1 42 50 93 

% 0,5% 19,3% 22,9% 42,7% 

Eficiente 
F 0 28 89 117 

%  0,0% 12,8% 40,8% 53,7% 

Total F 4 74 140 218 

%  1,8% 33,9% 64,2% 100,0% 

Fuente. Base de datos del estudio  

Medidas simétricas 

 Escala                 Prueba Val. ESA a T aprox. b Sig. Aprox. 

Ord por ord. Tau-b de K. ,300 ,065 4,433 ,000 

N  218    

Interpretación: De la tabla 11, se observa que el 1,4% del total de los 

usuarios encuestados percibieron como deficiente la dimensión seguridad digital 

y mala la CD; del mismo modo el 19,3% la percibieron como regular y también 

regular la CD; mientras que el 40,8% la percibieron como eficiente y buena la 

CD. Por otro lado, según el estadístico de coeficiente de asociación Tau – b, con 

una asociación significativa (p= 0,000) y una correlación baja de 0,300 entre el 

nivel de seguridad digital y calidad de servicio. 
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4.3. Prueba de Hipótesis 

Con el propósito de determinar la prueba estadística idónea para la 

contratación de hipótesis, se realizó la prueba de normalidad. 

Prueba de Normalidad presentó la siguiente hipótesis 

• H0: Los datos provienen de una distribución normal

• Hi: Los datos no provienen de una distribución normal

Nivel de significancia: α = 0.05 

Regla de decisión: Rechazar H0 cuando la significación observada “p” es 

menor que α. 

Estadístico de prueba: Kolmogorov- Smirnov (n > 50). 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov- Smirnov 

Estadístico gl Signif. 

Gobierno digital ,073 218 ,007 

Calidad de servicio ,102 218 ,000 

Fuente: Base de datos de estudio. 

Interpretación: según los resultados, se observa que las variables de 

estudio presentan un nivel de significancia (p= 0,000 < 0,05), lo que significa que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Por lo tanto, se 

utilizó la prueba no de Rho (ρ) de Spearman. 

Formulación de la hipótesis general:  

Hi: Existe una relación directa y significativa entre el nivel de eficiencia del 

Gobierno Digital y la calidad del servicio de SUCAMEC de la Jefatura 

Zonal Ancash, 2022  

Ho: No existe una relación directa y significativa entre el nivel de eficiencia 

del Gobierno Digital y la calidad del servicio de SUCAMEC de la Jefatura 

Zonal Ancash, 2022. 
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Tabla 12 

Correlación de Rho de Spearman entre el gobierno digital y calidad de 

servicio 

 

Rho de Spearman Calidad de servicio  

Gobierno Digital  Coeficiente de corr. , 624 ** 

Sig. ,000 

n 218 

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

 
Interpretación: De la tabla 9, se determina que existe una correlación 

directa de nivel alto de 0, 624 y significativa (p= 0,000 < a 0,05). Por lo tanto, se 

rechaza la hipótesis nula y se confirma que, el Gobierno Digital se relaciona 

directamente con la calidad de servicio, según la opinión de los 218 usuarios de 

la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 2022. 

  

 Tabla 13 

Tabla resumen de las hipótesis específicas: Correlación Rho de Spearman 
entre las dimensiones de Gobierno Digital y la calidad de servicio. 
 

Rho de Spearman Calidad de servicio 

D
im

e
n

s
io

n
e

s
 d

e
 G

o
b
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rn
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D
ig

it
a

l 

Identidad digital 
Coeficiente de correlación 0,333** 

Significancia  0,000 

Prestación de 

servicios digitales 

Coeficiente de correlación 0,578** 

Significancia 0,000 

Interoperabilidad 
Coeficiente de correlación 0,516** 

Significancia 0,003 

Seguridad digital 
Coeficiente de correlación 0,428** 

Significancia 0,000 

Fuente: Base de datos de estudio 

 

Interpretación: En la tabla 13, se puede determinar:  

La dimensión de identidad digital y calidad de servicio se correlaciona 

directamente con un nivel bajo de 0,333 y una significancia (p= 0,000 < 0,05), en 

los 218 usuarios de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 2022. 

La dimensión de prestación de servicios digitales y calidad de servicio se 

correlaciona directamente con un nivel moderado de 0,578 y una significancia 
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(p= 0,000 < 0,05), en los 218 usuarios de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal 

Ancash, 2022. 

La dimensión de prestación de interoperabilidad y calidad de servicio se 

correlaciona directamente con un nivel moderado de 0,516 y una significancia 

(p= 0,000 < 0,05), en los 218 usuarios de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal 

Ancash, 2022. 

La dimensión de prestación de seguridad digital y calidad de servicio se 

correlaciona directamente con un nivel bajo de 0,428 y una significancia (p= 

0,000 < 0,05), en los 218 usuarios de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 

2022. 
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V. DISCUSIÓN

En el marco de la línea de investigación, el gobierno digital es un cambio 

digital dentro de la administración pública, a nivel mundial, cuya finalidad es 

implementar la tecnología y realizar una buena calidad de servicio; este cambio 

será de gran ayuda para entidades de administración pública, para que la 

información brindada sea transparente (Santiso, 2019). Sin embargo; de 

acuerdo a los estudios empíricos, existen profundas limitaciones sobre el 

gobierno digital. En el Perú en las entidades públicas presentaron algunos 

problemas en sus plataformas virtuales, donde solo la décima parte logró el 

nivel de eficiencia, siendo las entidades de telecomunicación quienes cuentan 

con una mejor tecnología (Álvarez, 2020).  

Como consideraciones previas a la discusión de resultados de esta 

investigación, se hace una reflexión en base a los resultados encontrados. En 

el sector público, el gobierno digital y la calidad de servicio, se ha visto afectada 

porque la tecnología que se utiliza es lenta, la cual retrasa los trámites que se 

realizan, poniendo en evidencia una deficiente calidad de servicio (Descalzi, 

2020) 

Por otra parte, la relevancia social se explica a partir de las conclusiones 

de las investigaciones a nivel internacional y nacional descritos; quienes 

coinciden en que existen deficiencias en las plataformas virtuales de las 

entidades públicas, que afectan la realización de trámites a través de ellas, 

esto se debe que su agenda digital no es igual en todos los países (Porrúas, 

2019). 

Frente a la formulación del problema sobre el nivel de eficiencia del 

Gobierno Digital y la calidad del servicio de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal 

Ancash; la SUCAMEC (2022) señala la importancia de los avances 

tecnológicos de información y comunicaciones, con el objeto de mejorar y 

simplificar los procesos o actividades de las entidades públicas, para así 

ofrecer un servicio de calidad al usuario y contribuya como antecedente y 

fuente de estudio para futuras investigaciones. 

En primer lugar, al contrastar la hipótesis, se comprobó que existe una 

correlación positiva alta entre el gobierno digital y la calidad de servicio. Desde 
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esta postura, se puede corroborar que los resultados encontrados muestran 

evidencia interna y externa; estas se pueden comprobar con los siguientes 

enunciados. 

La validez interna del estudio se basó en un enfoque cuantitativo, 

mediante un método analítico e hipotético deductivo, se analizaron los datos 

empíricos aplicando la estadística descriptiva e inferencial para validarlos y 

contrastar hipótesis (Hernández, Fernández y Baptista, 2014), los cuales 

cumplieron con supuestos y teorías. La recolección de datos, se realizó a 

través de la encuesta, cuyos instrumentos fueron adaptados por el Decreto 

Legislativo N°1412 (2018) y el modelo SRQVUAL adaptado por la Norma 

Técnica N° 001-2019-PCM- SGP (2019) se determinó grado de confiabilidad 

alto.  

Por otra parte, se corrobora un margen de error del 5 % en su validez 

externa, debido a que se trabajó con una muestra probabilística de usuarios de 

la SUCAMEC; resultados que son transferibles a la entidad encargada de 

registrar armas de fuego.  

Con respecto a los resultados, se presentan los principales hallazgos, 

que se contrastaron con los trabajos previos y argumentaron las teorías 

encontradas. 

Por otra parte, respecto a los objetivos de análisis estadístico 

correlacional, el objetivo general fue determinar la relación entre las variables 

de estudio, donde se encontró que existe una correlación significativa (p <0,00) 

positiva de nivel alto entre el gobierno digital y la calidad de servicio (Rho = 

0,624), comprobándose la hipótesis de investigación. 

Las correlaciones encontradas presentaron una significancia menor al 

0.05, es decir que el gobierno digital tiene una relación directa positiva de nivel 

alto con la calidad de servicio, la cual se corrobora con el estudio de Suclupe 

(2022), cuyos resultados evidenciaron la relación entre el gobierno digital y la 

calidad de servicio mediante la prueba estadística de Rho de Spearman con 

un valor de 0.72 y una significancia de 0.000 siendo menor a 0.05, quienes 

concluyen que el Gobierno Digital tiene una relación alta con la calidad de 

servicio. Del mismo modo, Huanca (2022) evidenció una correlación moderada 

mediante la prueba estadística de correlación de Pearson (0.562) entre el 

gobierno digital y calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Aramango. 
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Con respecto a las bases teóricas se encontraron teorías empíricas 

relacionadas a la variable gobierno digital debido a que está basado en leyes 

o normas dispuestas en cada país; tales como, el D.L N°1412 en su artículo 6,

donde lo define como la aplicación de la tecnología de información y 

comunicación en la administración pública, con el propósito de implementar el 

valor de los servicios que brinda el Estado a través de leyes, normas e 

instrumentos usados por las entidades públicas (PCM, 2018). Asimismo, Pardo 

(2021) señala que existen barreras para la transformación digital; que genera 

retrasos para el desarrollo empresarial. Por otro lado, el Modelo Srvqual, es un 

método de estudio comercial que se encarga de medir la calidad de servicio, 

mediante las expectativas y percepción del usuario, permitiendo analizar sus 

aspectos cuantitativos, proporcionando una información detallada sobre sus 

opiniones del servicio recibido por parte de las organizaciones (Matsumoto, 

2014). 

Con respecto al objetivo específico 1: Identificar el nivel de gobierno 

digital, la mayoría de usuarios (56,9 %) perciben un nivel eficiente gobierno 

digital de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal, mientras que en sus dimensiones: 

identidad digital, se tiene que la mitad de los usuarios (50%), lo perciben como 

eficiente; en la dimensión prestación de servicios digitales, el 53% de los 

usuarios lo perciben como eficiente; mientras que en la dimensión 

Interoperabilidad, el 54% lo perciben como eficiente; en la dimensión seguridad 

digital, el 50% lo perciben como eficiente. 

Estos resultados encontrados son debido que la SUCAMEC presenta 

deficiencias en la prestación de servicios y seguridad digital. 

Respecto a los antecedentes de estudio se refutan con la investigación 

de Mejía (2021) porque los resultados sugieren que se necesita implementar 

la tecnología digital, se pudieron identificar las mejoras en la parte 

organizacional, se necesita consolidar la tecnología digital en las entidades 

públicas que se encuentren dentro del enfoque del gobierno digital. Por otro 

lado, Correa, et al., (2020) identificaron los aspectos y tendencias más 

importantes y el instrumento aplicado fue el análisis documental.  Concluyó que 

es posible afirmar que la adaptación y la influencia del gobierno digital en 
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muchos países son fundamentales porque ayudan a acercarse más a la 

sociedad por parte del Estado, fomentado la transparencia y la mejora en la 

calidad de servicio. 

Con respecto a las teorías relacionadas, Martínez (2018) señaló que es 

cambio de un modelo de administración pública tradicional a uno más moderno 

que está enfocado en la planificación y la gestión mediante el uso de la 

tecnología. Además, el gobierno digital cuenta con cuatro fases que son la 

presencia web, la interacción, la transacción y transformación (Sánchez, 2015). 

Asimismo, el uso de la tecnología en la administración pública, se refiere a la 

comunicación e información en los sistemas gubernamentales que buscan 

generar beneficios en la ciudadanía, para lo cual es necesario actualizar los 

sistemas digitales, a fin de que el usuario tenga una mayor confianza; en otras 

palabras, la adaptación de este sistema debe generar un equilibrio y la 

participación del usuario (Taejun, et at., 2020). 

De lo descrito, se infiere que el nivel de eficiencia del gobierno digital, 

es regular, debido que no se cuenta con la tecnología adecuada para el uso de 

las plataformas virtuales, la cual afecta a la calidad de servicio. Estos aspectos 

son corroborados por estudios previos como Suclupe (2022); Fernández y 

Oliveira (2021); Hu et al. (2021); (Aguilera 2019) y Correa, et al. (2020).  

Con respecto al objetivo específico 2: Identificar el nivel de calidad de 

servicio, la mayoría de los usuarios (64,2%) perciben en un nivel bueno la 

calidad de servicio, mientras que, en sus dimensiones, con respecto a la 

fiabilidad, el 59% lo perciben como buena; en la dimensión capacidad de 

respuesta, el 59% como buena; mientras que en la dimensión seguridad, el 

51% lo perciben como buena; en la dimensión empatía el 37% lo perciben 

como buena.   

Estos resultados encontrados se deben a que la SUCAMEC presenta 

deficiencias en los elementos tangibles y capacidad de respuesta. 

Con respecto a los antecedentes se corroboraron en el estudio de 

Puican (2021) donde los resultados evidenciaron que la falta de comunicación, 

el poco conocimiento y la poca experiencia en los trabajadores degeneran la 
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calidad de servicio. Concluye que la mala comunicación es producto de una 

mala atención en la realización de sus trámites. Por otro lado, se 

complementan con el estudio de Rivera (2019) cuyos resultados demostraron 

que la calidad de servicio presentó un nivel bueno de 18,8% antes del proceso 

de mejora y después del proceso llegó hasta 51,5 %. Concluyó que la mejora 

de la calidad de servicio se debe a que toman las decisiones correctas. 

Mientras que las bases teóricas sobre las dimensiones de calidad de 

servicio según Parasuraman, et al., (1988) quienes miden las expectativas y 

percepción del usuario. Asimismo, Ortega et al., (2021) señalaron que la 

capacidad de respuesta son las acciones por parte de los trabajadores de la 

entidad que permitan tomar mejores decisiones al usuario al momento de elegir 

un servicio. Del mismo los elementos tangibles son: el lugar donde la entidad 

realiza sus actividades, sus equipos, el personal y las herramientas de 

información. Asimismo, Vilca et al., (2021) señala que estas características 

señaladas con anterioridad representan una imagen sobre el servicio y los 

usuarios son los encargados de evaluarlo. 

Con respecto al objetivo específico 3: Determinar la relación entre la 

identidad digital y calidad de servicio de la SUCAMEC, cuyos resultados 

evidenciaron una correlación baja de 0.333 con una significancia de 0.000, es 

decir que existe una relación directa baja de la identidad digital con la calidad 

de servicio, se debe que la SUCAMEC no está actualizando constantemente 

los datos de los usuarios. 

Las correlaciones encontradas son complementadas con Culqui (2022) 

evidenció que la Administración Pública en sus plataformas virtuales presentan 

deficiencias en la empresa de saneamiento (ESP) Marañón, afectando la 

calidad de servicio. Por otro lado, Andrade (2016), señala que las herramientas 

digitales tuvieron un impacto positivo en la calidad de servicio según el 67,8% 

de los usuarios en entidades colombianas. 

Con respecto a la teoría, el Decreto Legislativo N°1412, señala que son 

las cualidades y caracteres que identifican a una persona en las plataformas 

virtuales, la cual servirá como credencial para su autentificación digital (PCM, 
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2018).  Mientras que, para tener una credencial de identidad digital, se debe 

solicitar a través de la Plataforma Nacional de Identificación (Plataforma Digital 

Única del Estado Peruano, 2022). Por otro lado, la identidad digital, ha dejado 

ser un concepto emergente, debido que en la actualidad se utiliza con mayor 

frecuencia y los usuarios conocen a través de ella cuáles son sus funciones 

transaccionales, desde su surgimiento generó un impacto positivo, en los 

gobiernos y en las personas (Sullivan, 2018). 

Con respecto al objetivo específico 4: Determinar la relación entre la 

prestación de servicios digitales y la calidad de servicio de la SUCAMEC, cuyos 

resultados evidenciaron una correlación moderada de 0.578 con una 

significancia de 0.000; es decir que, existe una relación directa media de la 

prestación de servicios digitales con la calidad de servicio, esto se debe a que 

la SUCAMEC está regularizando la información sobre los trámites de los 

usuarios. Se refuta con los antecedentes de estudio de Silva, et al., (2021) en 

su estudio demostró que la calidad de servicio se relaciona con la satisfacción 

del usuario (Rho = 0,641) y una significancia menor a 0.05. Se concluye que la 

prestación del servicio cumple las expectativas del cliente, debido que los 

restaurantes presentan aspectos favorables como la atención brindada. Por 

otro lado, se complementa con los estudios de Vilca, et al., (2021) concluyeron 

que, si se utiliza esta tecnología adecuadamente, mejorará su calidad de 

servicio y brindará una seguridad en todas sus operaciones financieras. 

Mientras que las bases teóricas señalan que la prestación de servicios 

digitales según el Decreto Legislativo N°1412 es aquel conjunto de beneficios 

que las entidades públicas brindan con la finalidad de garantizar y conservar la 

documentación electrónica y además garantizar información en entidades 

públicas, de forma progresiva y cuando sea necesario se implementará dicha 

información, con la finalidad de garantizar al personal un adecuado servicio, 

según la ley (PCM, 2018).   

Asimismo, la prestación de servicios digitales, es el conjunto de 

acciones que las entidades realizan en beneficio del usuario, para lograr esta 

meta se ha visto en la necesidad de adoptar nuevas tecnologías digitales y 

cambiar la forma de trabajo; para ello, se debe tener una estrategia clara y la 
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capacitación de los trabajadores, con el propósito de prepararlos y poder 

satisfacer al usuario Naimi, et al., (2022). 

Con respecto al objetivo específico 5: determinar la relación entre la 

interoperabilidad y calidad de servicio de la SUCAMEC, cuyos resultados 

evidenciaron una correlación moderada de 0.516 con una significancia de 

0.000, es decir que existe una relación directa media de la interoperabilidad 

con la calidad de servicio. 

Los resultados se complementan con los estudios de Hu, et al., (2021) 

quienes señalaron que, la calidad de servicio eficiente disminuye los niveles de 

abandono del usuario, entonces es fundamental que las organizaciones utilicen 

de manera adecuada las herramientas digitales, porque les permitirán conocer 

las posibles restricciones que merman su calidad de servicio. Mientras que 

Aguilera (2019) presenta niveles altos de comunicación digital donde el 17.6% 

indicó que tiene un nivel medio y el 8.7% indicó que tiene un nivel bajo. 

Concluyó que la utilización del gobierno digital se viene desarrollando 

adecuadamente, según la opinión del usuario. 

Asimismo, las bases teóricas sobre la interoperabilidad, el Decreto 

Legislativo N°1412 señala que es aquella implementación sobre los canales 

digitales con el propósito de mejorar la comunicación entre las entidades 

públicas, con la finalidad de intercambiar información (PCM, 2018).  Del mismo 

modo la interoperabilidad de nivel organizacional es responsabilidad de la 

especificación gerencial de expertos legales, organizacionales, semánticos y 

técnicos para ser contrapartes efectivas de las instituciones en sus respectivos 

campos (CEPAL, 2021). 

Además, la interoperabilidad es un valor crucial para el desarrollo del 

gobierno digital, tal como lo menciona el Mercado Único Digital, en otros países 

se han realizado inversiones considerables con el fin de mejorar la 

interoperabilidad y poder desarrollar sus componentes básicos para el 

intercambio de datos, favoreciendo el desarrollo digital dentro de las entidades 

(Boneva y Debora, 2018). 
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Con respecto al objetivo específico 6: determinar la relación entre la 

seguridad digital y la calidad de servicio de la SUCAMEC, cuyos resultados 

evidenciaron una correlación baja de 0,428 con una significancia de 0.000; es 

decir que, existe una relación directa baja de la seguridad digital con la calidad 

de servicio. 

Mientras que los antecedentes de estudio se complementan con los 

estudios de Fernández y Oliveira (2021) cuyos resultados demostraron que los 

componentes funcionales y sociales impulsan la adopción a esta era digital y 

agrega una nueva percepción del usuario. Por su parte Medina, et al., (2020) 

en su estudio, destacan la importancia del uso de las plataformas virtuales, 

cuya seguridad en sus operaciones son adecuadas. Concluyó que, para tener 

una eficiente plataforma virtual, se debe contar con herramientas digitales. 

Con respecto a las bases teóricas sobre la seguridad digital, según el 

Decreto Legislativo N°1412 (2018), es el nivel de aceptación que genera la 

innovación tecnológica, a través de medidas de prevención usadas para frenar 

al tipo de riesgos relacionados a la seguridad del usuario (PCM, 2018). 

Además, la confianza digital según (PCM, 2018) son un conjunto de normas, 

modelos, principios, parámetros, funciones y procesos que tienen las 

organizaciones públicas con tecnología digital para asegurar y mantener la 

confianza dentro del entorno digital. 

El incremento en el uso de las tecnologías, ha creado un mayor número 

de datos conllevando mayores beneficios; gracias a ello, se produce un mayor 

número de pruebas para combatir los riesgos potenciales, convirtiéndose en la 

vanguardia de la saturación de las normas y leyes referidas a la privacidad de 

los usuarios (Michael, et al., 2018). 

En relación a sus implicancias teóricas, el estudio busca corroborar la 

vigencia del Decreto Ley del gobierno digital y el modelo de calidad de servicio 

(SRQVUAL) dentro de la administración pública, como es el caso de la 

SUCAMEC. En este sentido, a partir del Decreto Legislativo N°1412 se 

cambian los trámites presenciales por virtuales, mediante las plataformas 

digitales, la cual busca mejorar la calidad de servicio de las entidades. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Del objetivo general. Existe una correlación directa de nivel alto 

(rho=0,624) y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre el gobierno digital 

y la calidad de servicio de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, es 

decir que a medida que las herramientas digitales sean más actuales, 

no habrá demoras en las plataformas virtuales y será más eficiente la 

atención al usuario. 

Segunda. Del primer objetivo específico. El nivel del gobierno digital percibido 

por el 56,9% de los usuarios de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal 

Ancash es eficiente. A su vez, las dimensiones de seguridad digital, la 

prestación de servicios, identidad digital e interoperabilidad es valorado 

como regular, es decir que la transformación digital no se esta dando 

como se debe, debido que los softwares son antiguos. 

Tercera. Del segundo objetivo específico. El nivel de calidad de servicio 

percibido por el 64, 2% de los usuarios de la SUCAMEC de la Jefatura 

Zonal Ancash, es buena. A su vez, respecto a sus dimensiones, se 

determina que las dimensiones de capacidad de respuesta y elementos 

tangible lo perciben como regular, mientras que las dimensiones de 

seguridad y empatía lo califica como buena, se debe que los equipos y 

materiales son muy obsoletos, la cual hacen difícil la labor del personal. 

Cuarta. Del tercer objetivo. Existe una correlación directa baja (Rho = 0,333) y 

significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimensión de identidad digital 

y la variable de calidad de servicio, se debe las actualizaciones en la 

base datos son mensuales porque el software es obsoleto, la cual 

dificulta al momento de pasar los datos personales de los usuarios.  

Quinta. Del cuarto objetivo. Existe una correlación directa moderada (Rho = 

0,578) y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimensión de 

prestación de servicios digitales y la variable de calidad de servicio, se 

debe la transformación digital se esta dando de a poco, la cual afecta la 

atención al usuario. 
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Sexta. Del quinto objetivo. Existe una correlación directa moderada (Rho = 

0,516) y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimensión de 

interoperabilidad y la variable de calidad de servicio, se debe a la 

utilización de las herramientas digital no son las adecuadas, la cual 

dificulta la búsqueda de información de los usuarios. 

Séptima. Del sexto objetivo. Existe una correlación directa baja (Rho = 0,428) 

y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimensión de prestación de 

seguridad digital y la variable de calidad de servicio, se debe que las 

herramientas digitales no están brindadas la seguridad que necesita el 

usuario. 
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VII. RECOMENDACIONES 

De acuerdo a las debilidades encontradas en los resultados del estudio, 

se generan las siguientes recomendaciones; los cuales deben constituirse en 

lineamientos estratégicos para mejorar el uso de las plataformas digitales, con 

la finalidad de agilizar diversos procedimientos. 

Al jefe de la Oficina General de Tecnologías de la Información y 

Comunicaciones:  

Primera. Implementar el uso de las tecnologías digitales, para lograr la 

transformación digital, cumpliendo con un proceso gradual, mediante 

constantes capacitaciones de innovación y planificación digital, que 

será fundamental para mejorar la calidad de servicio.  

Segunda. Proponer planes de acción diversificando funciones de los 

colaborados encargados del área de tecnología de la información y 

comunicaciones, para así agilizar los registros digitales. 

Tercera. Implementar equipos tecnológicos sofisticados acorde a las funciones 

realizadas por los colaboradores, con el propósito de mejorar la 

capacidad de respuesta de la plataforma virtual y la atención digital 

de los usuarios. 

Cuarto. Incorporar al sistema un acceso de identidad digital similar a las 

características del formato que presenta el DNI, para que, de esta 

manera, la firma digital sea más confiable, sólida y segura. A la vez 

posea el mismo valor jurídico de una firma manuscrita o en físico.  

A los colaboradores: 

Quinto. Proponer un plan de capacitación con la finalidad de conocer las 

nuevas herramientas digitales instaladas en los diversos accesos de 

atención al usuario, mediante el apoyo de algún especialista de 

informática dos veces por semana y la formación de dos grupos uno 

conformado por tres personas y el otro por cuatro (un grupo en la 

mañana y otro en la tarde). 
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Sexto. Plantear estrategias de atención al usuario, mediante un seguimiento 

personalizado con la finalidad de verificar si el usuario pudo 

registrarse. 

A futuros investigadores: 

Séptimo. Realizar investigaciones orientadas a analizar la transformación del 

Gobierno Digital en la administración pública de enfoque mixto, 

considerando nuevas dimensiones como transformación digital, 

capacidad y el uso de las tecnologías.  
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Anexo 1: Matriz de operacionalización de las variables 

 
Variables  Definición conceptual Definición 

operacional 

Dimensione

s  

Indicadores   Escala  

Gobierno 

digital 

Es la aplicación de la 

tecnología de 

información y 

comunicación en la 

administración 

pública, con el 

propósito de 

implementar el valor 

de los servicios que 

brinda el Estado a 

través de leyes, 

normas, instrumentos 

que son usados por 

las entidades públicas 

(Decreto Ley N°1412, 

2018) 

Cuestionario de 

gobierno digital mide 

el nivel tecnológico 

de la SUCAMEC 

mediante las 

dimensiones de 

identidad digital, 

prestación de 

servicios digitales, 

interoperabilidad y 

seguridad digital 

 

Identidad 

digital 

Credencial de identidad digital 1 

Ordinal  

Niveles  

 

60 – 80 

Bueno 

 

38 – 59 

Regular  

 

 

16 – 37 

Malo  

Autenticación digital 2 

Identificación digital 3 

Inclusión digital 4 

Prestación 

de 

servicios 

digitales 

Garantía de la información 5 

Conservación de documentos 

electrónicos 

6 

Sede digital 7 

Registro digital 8 

Domicilio digital 
9 y 

0 

Interoperabil

idad 

Interoperabilidad a nivel 

organizacional. 

11 

Interoperabilidad a nivel semántico. 12 

Interoperabilidad a nivel técnico 13 

Seguridad 

digital 

Estado de confianza 14 

Medidas proactivas y reactivas 15 
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Articulación de la seguridad digital 
16 

Calidad 

de 

servicio 

Parasuraman, 

Zeithaml y Berry 

(1988) son aquellas 

estrategias que 

ayudan a mejorar el 

cumplimiento de los 

deseos, expectativas 

y percepción del 

usuario de un servicio 

brindado.  

Cuestionario de 

calidad de servicio 

midió la satisfacción 

del usuario 

mediante sus 

dimensiones de 

fiabilidad, capacidad 

de respuesta, 

seguridad, empatía 

y elementos 

tangibles. 

Fiabilidad 

Utilidad de servicio 1 

Ordinal  

52 – 70 

Eficiente  

33 – 51 

Medianame

nte eficiente 

14 – 32 

Deficiente 

Conveniencia 2 

Inexistencia de errores 3 

Disponibilidad 4 

Capacidad 

de 

respuesta 

Rapidez 5 

Puntualidad 6 

Seguridad 

Profesionalidad 7 

Cortesía 8 

Estabilidad 9 

Empatía 

Accesibilidad 10 

Comunicación 11 

Comprensión del usuario 12 

Elementos 

tangibles 

Apariencia del sitio 13 

Uso de la tecnología 14 



60 
 

Anexo 02. Instrumentos de recolección de datos 
 

Cuestionario del Gobierno Digital 

Estimado usuario: 

El presente instrumento, tiene como finalidad conocer sus percepciones respecto 

al servicio que se brinda en la Jefatura Zonal Ancash de la SUCAMEC en base a 

los servicios digitales, a partir del cual se estará proponiendo sugerencias para 

brindarle un mejor servicio. 

Sexo: Hombre (  )   Mujer (  )          

Nombre de la empresa:   

Instrucciones. A   continuación, se presenta una serie de situaciones o hechos, 

frente a los cuales debe responder marcando con un aspa (X) el recuadro de 

acuerdo a su nivel del Gobierno Digital. 

N 

º 

¿Qué opina usted del gobierno digital? 1 2 3 4 5 

I. Identidad digital 

1 

Las credenciales de identidad digital son de uso 

frecuente para los trámites de los usuarios en la 

SUCAMEC. 

     

2 
Se realiza la autenticación digital por medio de las 

credenciales de identidad digital en la SUCAMEC. 

     

3 
Se efectúa un adecuado procedimiento de identificación 

digital dentro de los servicios que brinda la SUCAMEC. 

     

4 
La inclusión digital permite un adecuado acceso a los 

servicios y trámites que brinda la SUCAMEC. 

     

II. Prestación de servicios digitales 

5 

La garantía de la información en los servicios digitales 

que brinda la SUCAMEC es la adecuada para los 

usuarios. 

     

6 
La conservación de los documentos electrónicos 

firmados digitalmente es constante en la SUCAMEC. 

     

7 

La conservación de los documentos electrónicos 

firmados digitalmente facilita los trámites a los usuarios 

de la SUCAMEC. 

     

8 

La sede digital que brinda la SUCAMEC, es amigable 

para los usuarios al momento de hacer un trámite o 

servicio. 
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9 

El registro digital con el que cuenta la SUCAMEC es el 

adecuado para recibir solicitudes por parte de los 

usuarios. 

     

10 
La SUCAMEC efectúa las notificaciones en el domicilio 

digital de los usuarios. 

     

III. Interoperabilidad 

11 
La SUCAMEC se relaciona e intercambia datos de 

manera sincronizada con otras entidades públicas. 

     

12 

La información (datos) que intercambia la SUCAMEC es 

interpretada de forma automática y precisa por otras 

entidades públicas.  

     

13 

La SUCAMEC cuenta con protocolos de comunicación y 

seguridad para el intercambio y prestación de datos e 

información. 

     

IV. Sobre la seguridad digital 

14 

La seguridad digital en los servicios que brinda la 

SUCAMEC genera un estado de confianza en los 

usuarios. 

     

15 

La implementación de medidas proactivas, reactivas y de 

seguridad en el portal web de la SUCAMEC protegen los 

datos de los usuarios. 

     

16 

La articulación de la seguridad digital está articulada por 

actores del sector público y privado que apoyan la 

implementación de controles, acciones y medidas en la 

SUCAMEC. 
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Ficha técnica del instrumento 

Nombre:  Cuestionario de gobierno digital 

Autor original: Decreto Legislativo N°1412 (2018) 

Nombre 

instrumento 

original 

Cuestionario de gobierno digital 

Dimensiones: Identidad digital, prestación de servicios digitales, 

interoperabilidad y seguridad digital 

N° de ítems 16 

Escala de 

valoración de 

ítems:  

Totalmente de acuerdo: 5 

De acuerdo: 4 

Indeciso: 3 

En desacuerdo: 2 

Totalmente en desacuerdo: 1 

Ámbito de 

aplicación: 

SUCAMEC, Jefatura de la zona Ancash 

Administración: usuarios 

Duración: 20 minutos 

Objetivo: Nivel de la eficacia del gobierno digital 

Validez: Validez de contenido mediante el juicio de tres expertos con grado 

de Magister que laboran como docentes de la Universidad César 

vallejo, Filial: Chimbote, bajo los criterios de pertinencia, 

relevancia y claridad. 

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica de alfa 

de Cronbach, la cual se determinó un grado de confiabilidad 

(0,909) 

Unidades de 

información: 

Usuarios de la SUCAMEC, Jefatura de la zona Ancash 
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Organización: Dimensión N° de ítem 

Identidad digital 1-4

Prestación de servicios digitales 5-10

Interoperabilidad 11-13

Seguridad digital 14-16

Niveles 

/Valores finales 

Eficiente: 60 – 80 

Medianamente eficiente: 38 – 59 

Deficiente: 16 - 37 
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Cuestionario: Calidad de servicio 

Estimado(a) usuario: 

La presente, tiene como finalidad conocer las percepciones de los usuarios sobre 

la calidad del servicio de la Jefatura Zonal de Ancash de la SUCAMEC; a partir del 

cual se estará proponiendo sugerencias para brindarte una mejor calidad del 

servicio. 

Instrucciones: Marca la alternativa que consideres que sucede en la realidad de 

la SUCAMEC. Recuerda que este instrumento es anónimo y confidencial, realizado 

solo con fines académicos. 

 

N° Ítems/dimensiones 

T
o

ta
lm

e
n
te

 

D
e
s
a

c
u

e
rd

o
 

D
e
s
a

c
u

e
rd

o
  

N
i 

e
n
 

d
e
s
a

c
u

e
rd

o
 

n
i 
d

e
 a

c
u

e
rd

o
 

D
e
 a

c
u
e

rd
o
 

T
o

ta
lm

e
n
te

 
D

e
 

a
c
u

e
rd

o
 

I. Fiabilidad 1 2 3 4 5 

1 

El servicio online brindado por la 

SUCAMEC es realmente útil para el 

usuario. 

     

2 

Al usuario actualmente le resulta más 

conveniente realizar sus trámites mediante 

la plataforma virtual que de manera 

presencial. 

     

3 
El servicio online brindado por SUCAMEC 

está exento de errores. 

     

4 
Se puede realizar trámites en cualquier 

momento del día. 

     

II. Capacidad de respuesta 

5 
Los trámites realizados son atendidos de 

manera rápida. 

     

6 Los plazos pactados siempre se cumplen.      

III. Seguridad 

7 

Los encargados de la atención en la 

plataforma online de la SUCAMEC son 

verdaderos profesionales. 
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8 
La atención mediante la asistencia virtual es 

muy cortés. 

     

9 
La atención recibida mediante la plataforma 

online me brinda seguridad. 

     

IV. Empatía 

10 
La información requerida es siempre 

accesible. 

     

11 
La comunicación con los servidores de la 

SUCAMEC es eficaz. 

     

12 
Los servidores de la SUCAMEC 

comprenden mis necesidades. 

     

V. Elementos tangibles 

13 
La interfaz de la plataforma online es de mi 

agrado. 

     

14 
La plataforma online hace uso de 

tecnología moderna. 
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Ficha técnica del instrumento 

 

Nombre: Escala valorativa “calidad del servicio de la SUCAMEC” 

Autor original: Zeithaml, Parasuraman y Berry 1988 para medir la calidad del 

servicio de la SUCAMEC. 

Nombre 

instrumento 

original 

 Cuestionario SERVQUAL aplicado a los usuarios del servicio de 

la SUCAMEC 

Dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía 

N° de ítems 14 

Escala de 

valoración de 

ítems:  

Totalmente en desacuerdo: 1 

En desacuerdo: 2 

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3 

De acuerdo :4 

Totalmente de acuerdo: 5 

Ámbito de 

aplicación: 

SUCAMEC, Jefatura Zonal Ancash 

Administración: Auto reporte individual  

Duración: 10 minutos (Aproximadamente) 

Objetivo: Medir el nivel de percepción de la calidad del servicio de la 

SUCAMEC   

Validez: Validez de contenido mediante el juicio de expertos con grado de 

magister que laboran como docentes de la Universidad César 

Vallejo, Filial: Chimbote, bajo los criterios de pertinencia, 

relevancia y claridad. 

Confiabilidad: Mediante el coeficiente de consistencia interna y técnica alfa de 

Cronbach, se determinará un grado de confiabilidad. (0,948) 

Unidades de 

información: 

Usuarios de la SUCAMEC 

Organización: Dimensión N° de ítem 

Fiabilidad    1-4 

Capacidad de respuesta 5-6 

Seguridad  7-9 

Empatía  10-12 

Elementos tangibles  13-14 
 

Niveles 

/Valores finales 

Buena: 52 – 70  
Regular: 33 – 51  

Mala: 14 – 32  
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Anexo 03: Validez y confiabilidad de los instrumentos 
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Alfa para el análisis de la confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

 
Cuestionario de Gobierno digital Escala valorativa “calidad del servicio de la SUCAMEC” 

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14  

1 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 

2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 

3 4 4 2 2 2 4 4 4 2 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 1 3 2 5 4 5 5 4 4 4 3 

4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 

5 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 

6 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 

7 5 4 4 4 4 1 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 5 2 3 5 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 

8 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

9 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

10 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

11 2 2 3 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 

12 5 5 4 2 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 

13 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 

14 5 5 5 5 3 5 3 5 3 5 5 3 3 3 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 2 2 2 3 

15 4 4 4 5 5 3 4 3 4 5 3 5 4 3 5 3 2 3 2 4 1 2 2 4 2 4 1 4 2 2 

16 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 2 3 4 4 3 4 4 3 3 

17 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

18 3 2 3 5 3 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 2 1 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

20 4 4 4 5 2 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 5 5 1 1 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 

 

Cuestionario de Gobierno Digital Escala valorativa “calidad del servicio de la SUCAMEC” 

Alfa de Cronbach Número de elementos Alfa de Cronbach Número de elementos 

0,909 16 0,948 14 

 

Interpretación. De acuerdo a los coeficientes de Alfa de Cronbach, se tiene un grado de confiabilidad muy alto (0,909) y muy alto (0,948) respectivamente.   

  
 

    
 



80 
 
 

Anexo 04: Cálculo de la muestra de estudio 

 

(𝑁 × 𝑍^2 × 𝑃 × 𝑄)/(𝑒^2 × (𝑁 − 1) + 𝑍^2 × 𝑃 × 𝑄) 
Donde:  

N = población (494 usuarios) 

P = probabilidad de éxito (0.5) 

Q = probabilidad de fracaso (0.5) 

E = error (0.05) 

Z = Valor de tabla (1.96) 

 

(494 ×〖1.96〗^2 × 0.5 × 0.5)/(〖0.05〗^2 × (494 − 1) +〖1.96〗^2 × 0.5 × 0.5)

= 216 𝑎𝑑𝑚𝑖𝑛𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 
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Anexo 05. Autorización de la entidad para el recojo de datos 
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Anexo 6: Autorización para la publicación de la entidad 
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Anexo 06. Matriz de niveles y puntuaciones 

ID. 

Gobierno digital  Calidad de servicio  

Dim.1 Dim.2 Dim.3 Dim.4 Total Dim.1 Dim.2 Dim.3 Dim.4 Dim.5 Total 

P N P N P N P N P N P N P N P N P N P N P N 

1 8 1 14 1 8 2 6 1 36 1 9 1 4 1 6 1 7 1 4 1 30 1 

2 8 1 16 2 6 1 7 1 37 1 8 1 4 1 8 2 6 1 5 2 31 1 

3 12 2 21 2 12 3 13 3 58 2 12 2 5 2 14 3 13 3 7 2 51 2 

4 8 1 13 1 9 2 6 1 36 1 10 2 4 1 6 1 8 2 6 2 34 2 

5 10 2 14 1 7 1 6 1 37 1 9 1 4 1 8 2 6 1 6 2 33 2 

6 13 2 23 3 12 3 12 3 60 3 14 2 7 2 11 2 12 3 6 2 50 2 

7 17 3 23 3 12 3 11 2 63 3 15 2 8 3 12 3 12 3 6 2 53 3 

8 15 2 21 2 11 2 12 3 59 2 14 2 5 2 9 2 10 2 6 2 44 2 

9 16 3 22 2 10 2 12 3 60 3 12 2 6 2 9 2 9 2 6 2 42 2 

10 16 3 21 2 10 2 12 3 59 2 13 2 5 2 9 2 9 2 6 2 42 2 

11 9 1 10 1 6 1 8 2 33 1 6 1 2 1 4 1 6 1 4 1 22 1 

12 16 3 26 3 15 3 13 3 70 3 16 3 4 1 9 2 10 2 6 2 45 2 

13 15 2 21 2 12 3 12 3 60 3 11 2 6 2 11 2 10 2 7 2 45 2 

14 20 3 24 3 11 2 12 3 67 3 14 2 7 2 11 2 7 1 5 2 44 2 

15 17 3 24 3 12 3 11 2 64 3 11 2 3 1 8 2 9 2 4 1 35 2 

16 14 2 22 2 10 2 10 2 56 2 13 2 5 2 11 2 11 2 6 2 46 2 

17 14 2 23 3 11 2 11 2 59 2 14 2 8 3 12 3 10 2 6 2 50 2 

18 13 2 13 1 12 3 12 3 50 2 8 1 6 2 9 2 10 2 3 1 36 2 

19 16 3 24 3 12 3 10 2 62 3 14 2 8 3 12 3 12 3 7 2 53 3 

20 17 3 18 2 10 2 9 2 54 2 12 2 4 1 9 2 10 2 6 2 41 2 

21 15 2 18 2 7 1 9 2 49 2 12 2 8 3 9 2 11 2 6 2 46 2 

22 15 2 23 3 10 2 11 2 59 2 12 2 4 1 9 2 10 2 7 2 42 2 

23 16 3 20 2 9 2 10 2 55 2 16 3 8 3 10 2 10 2 8 3 52 3 

24 14 2 18 2 10 2 11 2 53 2 16 3 8 3 12 3 11 2 7 2 54 3 

25 16 3 17 2 7 1 10 2 50 2 13 2 7 2 10 2 10 2 7 2 47 2 

26 15 2 24 3 12 3 10 2 61 3 15 2 4 1 14 3 11 2 9 3 53 3 

27 16 3 22 2 11 2 12 3 61 3 15 2 7 2 11 2 10 2 7 2 50 2 

28 20 3 30 3 13 3 13 3 76 3 18 3 9 3 13 3 15 3 10 3 65 3 

29 15 2 22 2 11 2 13 3 61 3 11 2 6 2 10 2 10 2 8 3 45 2 

30 15 2 21 2 10 2 11 2 57 2 14 2 7 2 11 2 10 2 7 2 49 2 

31 14 2 22 2 10 2 11 2 57 2 15 2 8 3 11 2 10 2 8 3 52 3 

32 16 3 20 2 9 2 12 3 57 2 14 2 8 3 12 3 10 2 10 3 54 3 

33 13 2 19 2 9 2 9 2 50 2 16 3 8 3 11 2 9 2 4 1 48 2 

34 15 2 19 2 11 2 9 2 54 2 9 1 4 1 9 2 9 2 6 2 37 2 

35 12 2 20 2 7 1 8 2 47 2 12 2 6 2 8 2 10 2 8 3 44 2 

36 16 3 24 3 15 3 13 3 68 3 17 3 10 3 13 3 14 3 10 3 64 3 

37 16 3 24 3 12 3 12 3 64 3 16 3 8 3 12 3 12 3 8 3 56 3 

38 16 3 28 3 12 3 14 3 70 3 16 3 8 3 12 3 12 3 8 3 56 3 

39 13 2 21 2 11 2 12 3 57 2 12 2 6 2 11 2 11 2 8 3 48 2 

40 16 3 21 2 10 2 11 2 58 2 14 2 7 2 12 3 11 2 8 3 52 3 

41 16 3 20 2 11 2 11 2 58 2 14 2 8 3 11 2 12 3 8 3 53 3 

42 13 2 23 3 12 3 12 3 60 3 16 3 8 3 10 2 12 3 8 3 54 3 

43 11 2 21 2 10 2 11 2 53 2 14 2 7 2 12 3 11 2 8 3 52 3 

44 19 3 26 3 14 3 13 3 72 3 16 3 9 3 15 3 14 3 10 3 64 3 

45 16 3 24 3 12 3 12 3 64 3 16 3 8 3 12 3 12 3 8 3 56 3 

46 16 3 21 2 10 2 11 2 58 2 13 2 4 1 7 1 9 2 4 1 37 2 

47 16 3 20 2 10 2 9 2 55 2 12 2 7 2 10 2 10 2 4 1 43 2 

48 20 3 30 3 15 3 15 3 80 3 20 3 10 3 15 3 15 3 10 3 70 3 

49 13 2 19 2 10 2 10 2 52 2 12 2 7 2 11 2 12 3 7 2 49 2 

50 14 2 23 3 11 2 12 3 60 3 16 3 7 2 11 2 12 3 8 3 54 3 
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51 19 3 24 3 12 3 12 3 67 3 16 3 8 3 12 3 12 3 8 3 56 3 

52 13 2 22 2 12 3 12 3 59 2 15 2 7 2 10 2 10 2 6 2 48 2 

53 16 3 27 3 11 2 9 2 63 3 13 2 7 2 12 3 11 2 8 3 51 2 

54 16 3 24 3 12 3 12 3 64 3 16 3 8 3 12 3 12 3 8 3 56 3 

55 9 1 16 2 11 2 12 3 48 2 13 2 8 3 12 3 11 2 8 3 52 3 

56 16 3 23 3 12 3 13 3 64 3 20 3 10 3 12 3 12 3 9 3 63 3 

57 12 2 21 2 12 3 12 3 57 2 16 3 6 2 12 3 11 2 8 3 53 3 

58 16 3 24 3 12 3 12 3 64 3 14 2 7 2 12 3 11 2 7 2 51 2 

59 16 3 21 2 11 2 11 2 59 2 14 2 8 3 12 3 11 2 7 2 52 3 

60 10 2 18 2 10 2 9 2 47 2 9 1 4 1 12 3 10 2 7 2 42 2 

61 16 3 24 3 12 3 12 3 64 3 16 3 8 3 12 3 12 3 8 3 56 3 

62 14 2 27 3 3 1 12 3 56 2 15 2 7 2 12 3 11 2 7 2 52 3 

63 15 2 16 2 10 2 10 2 51 2 14 2 8 3 11 2 12 3 7 2 52 3 

64 15 2 22 2 11 2 12 3 60 3 15 2 8 3 15 3 14 3 10 3 62 3 

65 16 3 24 3 11 2 12 3 63 3 18 3 10 3 13 3 13 3 10 3 64 3 

66 14 2 23 3 11 2 11 2 59 2 15 2 8 3 12 3 11 2 8 3 54 3 

67 14 2 21 2 11 2 12 3 58 2 14 2 8 3 11 2 12 3 10 3 55 3 

68 17 3 22 2 11 2 11 2 61 3 14 2 8 3 11 2 12 3 7 2 52 3 

69 15 2 22 2 12 3 11 2 60 3 15 2 7 2 11 2 11 2 8 3 52 3 

70 15 2 30 3 14 3 15 3 74 3 15 2 8 3 12 3 11 2 8 3 54 3 

71 16 3 25 3 14 3 14 3 69 3 16 3 10 3 13 3 12 3 9 3 60 3 

72 14 2 19 2 10 2 12 3 55 2 13 2 7 2 12 3 12 3 6 2 50 2 

73 15 2 24 3 11 2 13 3 63 3 17 3 10 3 13 3 14 3 8 3 62 3 

74 16 3 26 3 14 3 14 3 70 3 18 3 8 3 14 3 12 3 9 3 61 3 

75 17 3 25 3 14 3 11 2 67 3 14 2 7 2 11 2 12 3 8 3 52 3 

76 13 2 21 2 11 2 13 3 58 2 17 3 10 3 12 3 9 2 8 3 56 3 

77 16 3 24 3 13 3 13 3 66 3 15 2 10 3 12 3 13 3 8 3 58 3 

78 17 3 27 3 13 3 13 3 70 3 17 3 8 3 14 3 13 3 8 3 60 3 

79 16 3 24 3 14 3 13 3 67 3 19 3 8 3 12 3 14 3 8 3 61 3 

80 15 2 28 3 13 3 13 3 69 3 17 3 9 3 12 3 13 3 10 3 61 3 

81 18 3 27 3 14 3 12 3 71 3 19 3 9 3 14 3 12 3 8 3 62 3 

82 17 3 24 3 13 3 13 3 67 3 15 2 10 3 12 3 12 3 10 3 59 3 

83 17 3 15 2 10 2 9 2 51 2 12 2 7 2 11 2 12 3 7 2 49 2 

84 15 2 26 3 13 3 13 3 67 3 18 3 9 3 12 3 15 3 9 3 63 3 

85 10 2 9 1 9 2 7 1 35 1 10 2 6 2 7 1 8 2 5 2 36 2 

86 16 3 23 3 10 2 11 2 60 3 20 3 9 3 12 3 11 2 8 3 60 3 

87 20 3 26 3 10 2 11 2 67 3 15 2 8 3 12 3 11 2 8 3 54 3 

88 15 2 22 2 11 2 12 3 60 3 18 3 8 3 11 2 13 3 7 2 57 3 

89 16 3 29 3 15 3 15 3 75 3 18 3 8 3 13 3 14 3 10 3 63 3 

90 16 3 24 3 12 3 12 3 64 3 17 3 9 3 12 3 12 3 8 3 58 3 

91 16 3 26 3 14 3 13 3 69 3 16 3 9 3 15 3 15 3 9 3 64 3 

92 11 2 20 2 13 3 14 3 58 2 12 2 7 2 10 2 10 2 7 2 46 2 

93 15 2 25 3 14 3 13 3 67 3 15 2 7 2 12 3 12 3 9 3 55 3 

94 20 3 29 3 14 3 13 3 76 3 17 3 9 3 14 3 13 3 8 3 61 3 

95 15 2 22 2 14 3 12 3 63 3 15 2 9 3 13 3 11 2 8 3 56 3 

96 14 2 24 3 12 3 15 3 65 3 14 2 9 3 11 2 10 2 7 2 51 2 

97 11 2 24 3 13 3 14 3 62 3 17 3 9 3 14 3 13 3 10 3 63 3 

98 20 3 27 3 13 3 9 2 69 3 17 3 9 3 12 3 11 2 9 3 58 3 

99 16 3 23 3 13 3 13 3 65 3 17 3 10 3 14 3 14 3 10 3 65 3 

100 15 2 24 3 12 3 12 3 63 3 11 2 6 2 10 2 12 3 8 3 47 2 

101 14 2 26 3 10 2 10 2 60 3 18 3 9 3 14 3 13 3 9 3 63 3 

102 17 3 28 3 14 3 9 2 68 3 15 2 9 3 14 3 11 2 8 3 57 3 

103 15 2 26 3 10 2 10 2 61 3 18 3 9 3 12 3 12 3 9 3 60 3 

104 18 3 21 2 11 2 10 2 60 3 14 2 8 3 11 2 11 2 9 3 53 3 

105 18 3 24 3 10 2 12 3 64 3 16 3 8 3 13 3 14 3 7 2 58 3 
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106 15 2 21 2 6 1 10 2 52 2 13 2 6 2 10 2 11 2 7 2 47 2 

107 16 3 24 3 8 2 11 2 59 2 13 2 6 2 11 2 12 3 9 3 51 2 

108 17 3 24 3 11 2 10 2 62 3 14 2 8 3 11 2 11 2 6 2 50 2 

109 14 2 24 3 13 3 12 3 63 3 15 2 10 3 11 2 10 2 9 3 55 3 

110 11 2 16 2 8 2 8 2 43 2 18 3 9 3 13 3 14 3 9 3 63 3 

111 13 2 23 3 11 2 11 2 58 2 18 3 8 3 15 3 13 3 10 3 64 3 

112 18 3 20 2 11 2 10 2 59 2 19 3 9 3 13 3 12 3 8 3 61 3 

113 16 3 12 1 4 1 7 1 39 2 7 1 3 1 8 2 8 2 6 2 32 1 

114 16 3 20 2 8 2 8 2 52 2 15 2 7 2 11 2 11 2 7 2 51 2 

115 12 2 20 2 12 3 11 2 55 2 17 3 8 3 10 2 15 3 8 3 58 3 

116 4 1 21 2 9 2 8 2 42 2 15 2 7 2 13 3 11 2 8 3 54 3 

117 18 3 26 3 14 3 14 3 72 3 15 2 8 3 14 3 12 3 9 3 58 3 

118 13 2 20 2 11 2 10 2 54 2 14 2 7 2 10 2 11 2 5 2 47 2 

119 16 3 18 2 10 2 9 2 53 2 13 2 7 2 11 2 10 2 6 2 47 2 

120 15 2 21 2 9 2 12 3 57 2 16 3 7 2 10 2 12 3 5 2 50 2 

121 13 2 19 2 11 2 11 2 54 2 14 2 7 2 11 2 12 3 6 2 50 2 

122 17 3 22 2 10 2 11 2 60 3 13 2 5 2 9 2 10 2 5 2 42 2 

123 16 3 25 3 13 3 12 3 66 3 17 3 9 3 14 3 11 2 7 2 58 3 

124 19 3 25 3 13 3 13 3 70 3 13 2 10 3 10 2 13 3 9 3 55 3 

125 15 2 27 3 12 3 13 3 67 3 18 3 6 2 13 3 13 3 8 3 58 3 

126 16 3 28 3 13 3 15 3 72 3 18 3 9 3 9 2 13 3 6 2 55 3 

127 5 1 12 1 6 1 11 2 34 1 14 2 7 2 8 2 8 2 7 2 44 2 

128 15 2 19 2 10 2 8 2 52 2 16 3 9 3 13 3 11 2 10 3 59 3 

129 16 3 25 3 13 3 11 2 65 3 16 3 7 2 13 3 12 3 9 3 57 3 

130 12 2 18 2 9 2 8 2 47 2 11 2 6 2 9 2 9 2 2 1 37 2 

131 11 2 22 2 8 2 14 3 55 2 9 1 5 2 6 1 12 3 8 3 40 2 

132 16 3 22 2 6 1 9 2 53 2 14 2 4 1 7 1 9 2 8 3 42 2 

133 11 2 21 2 13 3 9 2 54 2 16 3 7 2 12 3 13 3 7 2 55 3 

134 10 2 17 2 12 3 12 3 51 2 15 2 9 3 12 3 10 2 8 3 54 3 

135 16 3 27 3 14 3 13 3 70 3 16 3 7 2 13 3 14 3 8 3 58 3 

136 8 1 20 2 11 2 15 3 54 2 14 2 8 3 8 2 3 1 5 2 38 2 

137 13 2 25 3 4 1 11 2 53 2 17 3 7 2 11 2 8 2 9 3 52 3 

138 14 2 17 2 12 3 14 3 57 2 11 2 8 3 10 2 12 3 7 2 48 2 

139 13 2 23 3 14 3 11 2 61 3 15 2 9 3 14 3 10 2 9 3 57 3 

140 17 3 27 3 11 2 13 3 68 3 15 2 8 3 11 2 12 3 10 3 56 3 

141 16 3 26 3 13 3 11 2 66 3 15 2 8 3 12 3 15 3 8 3 58 3 

142 18 3 16 2 13 3 10 2 57 2 9 1 8 3 11 2 10 2 10 3 48 2 

143 7 1 23 3 12 3 11 2 53 2 16 3 9 3 10 2 14 3 9 3 58 3 

144 16 3 24 3 12 3 11 2 63 3 15 2 7 2 11 2 14 3 9 3 56 3 

145 12 2 26 3 12 3 14 3 64 3 16 3 8 3 13 3 15 3 9 3 61 3 

146 15 2 25 3 9 2 6 1 55 2 12 2 9 3 11 2 15 3 9 3 56 3 

147 14 2 14 1 12 3 4 1 44 2 9 1 7 2 9 2 7 1 10 3 42 2 

148 18 3 25 3 12 3 14 3 69 3 17 3 7 2 10 2 14 3 9 3 57 3 

149 16 3 22 2 9 2 12 3 59 2 15 2 9 3 11 2 11 2 8 3 54 3 

150 18 3 13 1 12 3 14 3 57 2 16 3 8 3 10 2 11 2 8 3 53 3 

151 14 2 16 2 9 2 10 2 49 2 14 2 9 3 9 2 15 3 5 2 52 3 

152 10 2 18 2 13 3 11 2 52 2 12 2 4 1 11 2 9 2 5 2 41 2 

153 12 2 19 2 11 2 9 2 51 2 8 1 4 1 15 3 11 2 8 3 46 2 

154 18 3 24 3 14 3 10 2 66 3 12 2 8 3 12 3 13 3 6 2 51 2 

155 15 2 27 3 14 3 14 3 70 3 15 2 8 3 14 3 14 3 10 3 61 3 

156 16 3 25 3 13 3 14 3 68 3 12 2 8 3 14 3 13 3 9 3 56 3 

157 13 2 26 3 12 3 14 3 65 3 14 2 5 2 10 2 9 2 10 3 48 2 

158 18 3 23 3 7 1 13 3 61 3 14 2 8 3 10 2 15 3 9 3 56 3 

159 19 3 26 3 13 3 13 3 71 3 16 3 8 3 13 3 14 3 8 3 59 3 

160 18 3 21 2 10 2 14 3 63 3 12 2 9 3 13 3 11 2 7 2 52 3 
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161 20 3 21 2 8 2 12 3 61 3 13 2 7 2 11 2 11 2 8 3 50 2 

162 19 3 24 3 12 3 13 3 68 3 14 2 10 3 13 3 14 3 9 3 60 3 

163 16 3 27 3 12 3 12 3 67 3 18 3 9 3 13 3 13 3 8 3 61 3 

164 16 3 23 3 12 3 12 3 63 3 14 2 9 3 12 3 11 2 7 2 53 3 

165 16 3 25 3 15 3 14 3 70 3 17 3 9 3 13 3 11 2 9 3 59 3 

166 17 3 19 2 8 2 10 2 54 2 15 2 7 2 11 2 11 2 8 3 52 3 

167 9 1 13 1 14 3 13 3 49 2 18 3 8 3 13 3 10 2 6 2 55 3 

168 14 2 18 2 13 3 9 2 54 2 16 3 9 3 14 3 11 2 7 2 57 3 

169 15 2 20 2 9 2 14 3 58 2 13 2 8 3 12 3 11 2 8 3 52 3 

170 19 3 18 2 11 2 13 3 61 3 16 3 8 3 13 3 13 3 8 3 58 3 

171 14 2 22 2 13 3 9 2 58 2 16 3 8 3 11 2 13 3 8 3 56 3 

172 14 2 19 2 13 3 13 3 59 2 14 2 8 3 11 2 11 2 8 3 52 3 

173 15 2 27 3 13 3 10 2 65 3 15 2 7 2 11 2 13 3 6 2 52 3 

174 12 2 20 2 10 2 11 2 53 2 20 3 10 3 14 3 12 3 9 3 65 3 

175 16 3 14 1 10 2 11 2 51 2 14 2 7 2 11 2 11 2 7 2 50 2 

176 14 2 24 3 14 3 14 3 66 3 14 2 8 3 14 3 14 3 9 3 59 3 

177 15 2 25 3 11 2 13 3 64 3 18 3 8 3 11 2 11 2 10 3 58 3 

178 15 2 20 2 9 2 12 3 56 2 11 2 7 2 10 2 12 3 6 2 46 2 

179 14 2 21 2 10 2 11 2 56 2 14 2 7 2 11 2 10 2 6 2 48 2 

180 20 3 30 3 13 3 13 3 76 3 17 3 8 3 12 3 12 3 9 3 58 3 

181 12 2 20 2 12 3 11 2 55 2 13 2 7 2 11 2 11 2 7 2 49 2 

182 15 2 27 3 13 3 14 3 69 3 17 3 9 3 14 3 13 3 10 3 63 3 

183 12 2 19 2 9 2 14 3 54 2 6 1 8 3 12 3 11 2 7 2 44 2 

184 13 2 12 1 10 2 11 2 46 2 10 2 7 2 11 2 10 2 6 2 44 2 

185 17 3 25 3 14 3 12 3 68 3 15 2 10 3 11 2 11 2 6 2 53 3 

186 19 3 26 3 12 3 13 3 70 3 14 2 7 2 14 3 15 3 6 2 56 3 

187 19 3 25 3 7 1 12 3 63 3 15 2 8 3 11 2 11 2 9 3 54 3 

188 18 3 19 2 13 3 11 2 61 3 15 2 9 3 9 2 10 2 7 2 50 2 

189 18 3 25 3 11 2 11 2 65 3 18 3 8 3 13 3 13 3 9 3 61 3 

190 17 3 27 3 11 2 14 3 69 3 14 2 9 3 13 3 13 3 8 3 57 3 

191 20 3 29 3 14 3 14 3 77 3 15 2 9 3 10 2 11 2 9 3 54 3 

192 15 2 25 3 13 3 8 2 61 3 15 2 4 1 9 2 12 3 9 3 49 2 

193 16 3 27 3 11 2 11 2 65 3 11 2 8 3 11 2 11 2 8 3 49 2 

194 17 3 23 3 11 2 11 2 62 3 15 2 7 2 12 3 13 3 9 3 56 3 

195 18 3 25 3 12 3 13 3 68 3 16 3 10 3 13 3 14 3 8 3 61 3 

196 17 3 24 3 12 3 15 3 68 3 15 2 9 3 15 3 14 3 8 3 61 3 

197 8 1 16 2 10 2 13 3 47 2 13 2 7 2 11 2 11 2 7 2 49 2 

198 17 3 24 3 12 3 13 3 66 3 14 2 7 2 10 2 10 2 7 2 48 2 

199 15 2 21 2 11 2 13 3 60 3 15 2 7 2 11 2 11 2 8 3 52 3 

200 16 3 27 3 14 3 11 2 68 3 14 2 8 3 12 3 12 3 7 2 53 3 

201 14 2 26 3 8 2 11 2 59 2 18 3 10 3 6 1 9 2 7 2 50 2 

202 17 3 26 3 12 3 13 3 68 3 15 2 9 3 12 3 15 3 8 3 59 3 

203 19 3 25 3 14 3 13 3 71 3 17 3 10 3 15 3 13 3 9 3 64 3 

204 13 2 23 3 13 3 11 2 60 3 14 2 10 3 15 3 10 2 8 3 57 3 

205 18 3 26 3 13 3 11 2 68 3 18 3 8 3 14 3 14 3 7 2 61 3 

206 19 3 23 3 10 2 14 3 66 3 15 2 10 3 14 3 12 3 9 3 60 3 

207 10 2 25 3 12 3 14 3 61 3 17 3 9 3 13 3 12 3 7 2 58 3 

208 19 3 27 3 13 3 12 3 71 3 16 3 8 3 12 3 14 3 8 3 58 3 

209 15 2 22 2 13 3 15 3 65 3 17 3 8 3 14 3 14 3 9 3 62 3 

210 19 3 27 3 14 3 13 3 73 3 16 3 9 3 13 3 11 2 10 3 59 3 

211 15 2 23 3 14 3 14 3 66 3 18 3 8 3 14 3 13 3 10 3 63 3 

212 16 3 26 3 11 2 10 2 63 3 11 2 9 3 15 3 14 3 10 3 59 3 

213 15 2 21 2 13 3 14 3 63 3 18 3 8 3 13 3 12 3 6 2 57 3 

214 14 2 22 2 10 2 11 2 57 2 12 2 7 2 11 2 10 2 5 2 45 2 

215 15 2 23 3 13 3 9 2 60 3 18 3 6 2 11 2 14 3 8 3 57 3 

 



87 

216 14 2 21 2 10 2 11 2 56 2 18 3 7 2 12 3 11 2 6 2 54 3 

217 18 3 25 3 11 2 11 2 65 3 17 3 7 2 11 2 9 2 9 3 53 3 

218 14 2 21 2 11 2 10 2 56 2 14 2 7 2 11 2 11 2 6 2 49 2 

Fuente: Bases de datos de la aplicación de instrumentos aplicados a los usuarios 
de la SUCAMEC. 

Para el análisis de la variable Gobierno Digital, se consideró los siguientes 

niveles y rangos de puntuaciones.  

Dimensiones 
Niveles 

Bueno Regular Malo 

Dim1 Identidad digital 16 – 20 16 – 20 4 – 9 

Dim2 
Prestación de servicios 

digitales 
23 – 30 15 – 22 6 – 14 

Dim3 Interoperabilidad 12 – 15 8 – 11 3 – 7 

Dim4 Seguridad digital 12 – 15 8 – 11 3 – 7 

Total Gobierno Digital 60 – 80 38 – 59 16 - 37 

Para la variable calidad de servicio se consideró los siguientes niveles y rangos de 

puntuaciones.  

Dimensiones 
Niveles 

Buena Regular Mala 

Dim1 Elementos tangibles 8 – 10 5 – 7 2 – 4 

Dim2 Fiabilidad 16 – 20 10 – 15 4 – 9 

Dim3 Capacidad de respuesta 8 – 10 5 – 7 2 – 4 

Dim4 Seguridad 12 – 15 8 – 11 3 – 7 

Dim5 Empatía 12 – 15 8 – 11 3 – 7 

Total Calidad del servicio al usuario 52 – 70 33 – 51 14 - 32 
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