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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo, determinar la relacion 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 segun su finalidad fue basico con enfoque metodoldgico correlacional,
nivel de alcance descriptivo, con disefio no experimental de corte transversal. La
muestra fue por estratificacion con afijacion proporcional, el estudio estuvo
constituida por una muestra de 216 usuarios, quienes voluntariamente aceptaron
participar. Las técnicas de recoleccion 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 correlacion directa de nivel alto de 0,624 y significativa
(p= 0,000 < a 0,05). Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se confirma que,
el gobierno digital se relaciona directamente con la calidad de servicio.
Concluyendo que existe una correlacion 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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l. INTRODUCCION

En la dltima década, el uso estratégico de las tecnologias digitales ha sido
un factor importante en el desarrollo o creacion de valor publico en la
administracion publica, cuya finalidad es beneficiar al usuario, a través de un
mejor servicio, siendo mas eficiente en su gestiébn. Por ese motivo las
organizaciones deben dar a conocer cual es su rol dentro de la sociedad,
mediante un portal web, donde especifique su direccidon, teléfono y redes
sociales, la cual permitird un cambio que necesita la sociedad para mejorar la

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

Las entidades publicas se estan adaptando a los cambios digitales que se
estdn dando a nivel internacional. Es decir, la revolucion digital busca
implementar varios mecanismos de gestion publica, siendo la parte
administrativa la encargada de realizar estos cambios, con la mision de
implementar su tecnologia, garantizar una calidad de servicio adecuada y
cumplir con las expectativas del cliente; este cambio sera de gran ayuda para las
empresas porque los resultados serdn mas efectivos y transparentes, con menos
trAmite burocrético; por ejemplo en paises latinoamericanos como Argentina
existen avances sobre los cambios digitales, debido a que los tramites

burocréaticos son de lento avance (Santiso, 2019).

En la actualidad, mas de la mitad (73%) de los paises 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 diferenciacién de la agenda digital entre
todos los paises, segun su progreso tecnoldgico; es decir, que no hay un plan
porque no existe un disefio especifico con objetivos claros; sin embargo, hay
mucho interés politico para lograr que esta agenda digital funcione y la poblacion

sea la mas beneficiada (Porraas, 2019).

El gobierno digital presenta limitaciones en la parte econémica, porque los
proyectos sobre el uso de la tecnologia en las personas son escasos y mas aun

en el sector rural, en este lugar, no se cuenta con la infraestructura adecuada



para su utilizacion siendo un problema en la mayoria de paises (World Bank,
2020).

En el Perd, el indice de desarrollo del gobierno digital esta en la posicion
71, seis puntos arriba, a diferencia del afio 2018 con respecto a los demas paises
de Latinoamérica, siendo el indice de servicios en linea y del capital humano el
mas destacado y su debilidad la infraestructura de las telecomunicaciones. Por
esta razon, ocupa ese puesto, al igual que Argentina, México, Colombia y
Venezuela y superado por Dinamarca, Corea del Sur y Finlandia (Instituto de
Economia y Desarrollo Empresarial de la CCL [IEDEP], 2020).

En el afo 2019, la tecnologia de las entidades publicas en el Peru
presentaron algunos problemas en sus plataforma virtuales; solo la décima parte
logré el nivel de eficiencia, mientras que el 63% inicié una transformacion digital
lenta; sin embargo, los resultados mas resaltantes fueron en las empresas de
telecomunicaciones con 68%, la banca y seguros con 63% Yy las empresas de
servicios con 62%; por ello, se puede sefialar que estos sectores cuentan con
una mejor tecnologia y se estan adaptando al cambio digital (Alvarez, 2020). Por
otro lado, la entidad publica del servicio de administracion tributaria conocido
como SAT, en la ciudad de Truijillo, ha evidenciado deficiencias en su plataforma
virtual, en la que solo se efectlian pagos y no es posible la realizacién de tramites,
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 notificacion electronica,
instaurando de esta manera por el Gobierno Digital, a través de la Resolucion de
Superintendencia N° 144-2020-SUCAMEC, no es ajena a la modernizaciéon de
la gestion publica; teniendo como objetivo que sus administrados, ya sean
personas juridicas o naturales, tengan mayor accesibilidad a la informacion y se
facilite la tramitacion de los servicios que ofrece, como: la renovacion de licencia
de arma de fuego, emision de tarjetas de propiedad de arma de fuego, emisién

de autorizacion para empresas de seguridad privada; entre otros. Los requisitos



indispensables para la atencion de los usuarios es el registro en su portal y la
validacion de sus datos personales (SUCAMEC, 2022).

Sin embargo, en la actualidad la Jefatura zonal Ancash de la SUCAMEC
ha presentado algunas deficiencias tecnolégicas, ya que no cuenta con las
herramientas necesarias (computadoras de vanguardia, internet de banda
ancha, entre otros) para una adecuada implementacion del gobierno electrénico,
causando dilataciones en la entrega de licencias de arma de fuego. Lo que es
sin duda una clara limitacion para que sus servidores publicos puedan cumplir a

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

Esta investigacion fue de gran utilidad porque existen pocos estudios
sobre las deficiencias tecnoldgicas en una organizacion encargada del control
de armas, identificandolo como un problema a nivel nacional ignorado por las
autoridades. Para mejorar el uso de la tecnologia digital se propone conocer
quiénes estaran autorizados a utilizar armas y se tendra una percepcion

informada del usuario.

Para esta investigacion se formuld la siguiente pregunta: ¢Cudl es la
relacion 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, 20227

Debido a la situacién problematica del Gobierno Digital y la calidad de
servicio en la SUCAMEC, es de suma trascendencia ampliar y profundizar las
bases tedricas de estos dos temas, enfatizando los factores determinantes y su

relacion con la calidad de servicio.

Su justificacion fue teodrica, porque la definicion del gobierno digital no esta
bien establecida en la gerencia de la SUCAMEC, la cual permite ampliar
conocimientos sobre esta variable y su relacion con la calidad de servicio.
Ademas, se realiza un analisis sobre las teorias que se tienen hasta la actualidad
con la finalidad de proponer un modelo que fue aplicado para mejorar el uso de
la tecnologia en la SUCAMEC y a la vez gestionar los recursos que se necesitan

mediante el area administrativa.



La justificacion practica porque una vez obtenidos los resultados de la
investigacion, se procedio a plantear las conclusiones segun los objetivos del
estudio para saber cudl fue el uso de la tecnologia en la entidad y su relacion
con la calidad de servicio, se realizé recomendaciones sobre la mejora en las
plataformas virtuales con la finalidad de brindar una mejor atencion a los usuarios
de la SUCAMEC.

Esta investigacion fue conveniente dada su utilidad para los servidores de la
pagina de la SUCAMEC con la finalidad que puedan realizar sus tramites de
manera digital, contribuyendo a tener un mejor acceso, reconociendo las

condiciones y los requerimientos para poder tramitar su licencia.

Ademas, la justificacion fue metodoldgica porque pretende proponer un
nuevo instrumento de recoleccion de datos referente al Gobierno Digital y calidad
de servicio de la SUCAMEC, el cual puede utilizarse para futuras investigaciones

0 como instrumento para mejorar otro instrumento de medicién referente al tema.

Tiene relevancia social porque beneficié a las personas que utilizan este
medio para gestionar diversos tramites y ademas se adquirid6 nuevos
conocimientos sobre el gobierno digital y la calidad de servicio, los cuales
servirAn para usar correctamente las tecnologias e informacion cientifica y
brindar una calidad de servicio adecuada al usuario, quien acude a realizar sus
trdmites en la SUCAMEC.

Como objetivo general se formuld determinar la relacién 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 especificos 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 relacion que existe entre la identidad
digital y la calidad del servicio de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash,
2022; analizar la relacion que existe entre la prestacion de servicios digitales y la
calidad del servicio de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 2022; analizar
la relacién que existe entre la interoperabilidad y la calidad del servicio de la

SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 2022; determinar la relacién que existe



entre la seguridad digital y la calidad del servicio de la SUCAMEC de la Jefatura
Zonal Ancash, 2022.

Con respecto a su hipétesis presentaremos a la hipétesis alterna: Hi:
Existe una relacion 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 relacion directa y significativa entre el nivel de eficiencia del
gobierno digital y la calidad del servicio de SUCAMEC de la Jefatura Zonal
Ancash, 2022.



. MARCO TEORICO

En la presente investigacion los trabajos preliminares que se encontraron
sobre el gobierno digital y calidad de servicio en la SUCAMEC, serviran para
identificar la relacion de las variables, cudles fueron los aportes segun sus
resultados, obteniendo en mayoria de antecedentes correlacionales la
aceptacion de la hipétesis especifica corroborando la significancia de cada una

de las investigaciones.

En el presente estudio se cita las investigaciones relacionadas con el
tema, en el ambito nacional e internacional, con aportes de diferentes autores,
que publicaron su estudio en revistas, tesis o articulos en diferentes idiomas, la

cual se procedera a detallar a nivel nacional:

Suclupe (2022) en su estudio cuyo objetivo fue determinar la relacion entre
las variables de estudio en la gerencia ejecutiva de energia y minas en la ciudad
de Lambayeque, mediante un estudio de tipo basica, su disefio fue correlacional,
utilizé una muestra de 40 trabajadores y los instrumentos que se aplicaron fueron
dos cuestionarios. Los resultados evidenciaron la relacion entre el gobierno
digital y la calidad de servicio mediante la prueba estadistica 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 hipétesis alterna. Concluyendo que el Gobierno

Digital tiene una relacion alta con la calidad de servicio.

Huanca (2022) en su investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion
entre el Gobierno Digital y calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de
Aramango, mediante un estudio con un disefio correlacional, utilizé una muestra
de 44 colaboradores y el instrumento aplicado fue el cuestionario. Los resultados
demostraron que existe relacion entre el Gobierno Digital y la calidad de servicio,
mediante la prueba estadistica de la correlacion de Pearson con un valor de
0.562, mientras que la dimension manejo de herramientas digitales y la calidad
de servicio obtuvo una correlacion de 0.333. Se dedujo que existe una relacion
moderada del Gobierno Digital y calidad de servicio de la Municipalidad Distrital

de Aramango.



Culqui (2022) en su estudio disefié un modelo de gestion digital que ayude a
mejorar la calidad de servicio en atencion de reclamos a usuarios de la empresa
prestadora de servicio de saneamiento (ESP) Marafion, en la ciudad de Jaén,
cuyo tipo de estudio fue basico, con una muestra de 77 colaboradores y el
instrumento que se empled fue el cuestionario. Los resultados evidenciaron que
la gestion digital es fundamental para cualquier entidad, porque les permite estar
a la hora sefialada con el usuario. Concluyendo que la gestion digital, present6
muchas deficiencias y es el principal factor que afecta de forma directa a la

calidad de servicio en la atencién brindada.

Vilca et al. (2021) en su estudio cuya finalidad fue supervisar las tecnologias
de comunicacion e informatica en la calidad de servicio de las transacciones
financieras y su seguridad en la ciudad de Trujillo, mediante un estudio
descriptivo y explicativo, utiliz6 una muestra de 350 usuarios y el instrumento
aplicado fue el cuestionario. Concluyendo que, si se utiliza esta tecnologia
adecuadamente en su sistema de inteligencia artificial, mejorara su calidad de
servicio y ademas brindara una seguridad en todas sus operaciones financieras

gue se realizan en las plataformas virtuales.

Puican (2021) en su estudio cuyo propésito fue establecer la percepcion de
la calidad de servicio de los usuarios en las empresas publicas en la ciudad de
Jaén, mediante un tipo de estudio aplicado y descriptivo, utiliz6 una muestra de
264 usuarios y el instrumento que se aplicé fue el cuestionario. Los resultados
evidenciaron que la falta de comunicacion, el poco conocimiento y la poca
experiencia en los trabajadores generan que la calidad de servicio sea baja,
causando molestias en los usuarios. Concluy6 que la mala atencion recibida de
parte del trabajador hacia el usuario, es porque los trabajadores no se dejan
entender sobre cuales son los procedimientos que deben seguir los usuarios,
para realizar sus tramites 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 publicas de la ciudad de Jaén.

Mejia (2021) analizé cémo el Gobierno Digital esta relacionado con el proceso
de creacion, implementacién y retroalimentacién de servicios digitales del

Ministerio de Relaciones en la ciudad de Lima, para la aplicacion de su estudio

7



descriptivo utilizO una muestra que consisti0 en los documentos sobre las
empresas que utilizan esta tecnologia digital y el instrumento fue un analisis
documental. Los resultados sugieren que se necesita implementar la tecnologia
digital, ademés pudo identificar las mejoras en la parte organizacional, la cual
necesita consolidar la tecnologia digital en las entidades publicas que se
encuentren dentro del enfoque del gobierno digital. Concluyo que las tecnologias
de informacién y comunicacion son importantes porque permiten editar,
almacenar, realizar cambios y transmitir los datos entre distintos sistemas de

informacion.

Silva, et al. (2021) en su estudio, cuyo objetivo fue determinar la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion en las empresas turisticas Piura-Peru,
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 satisfaccion del usuario (rho = 0,641) y una
significancia menor a 0.05, es decir que la prestacion de servicio fue la adecuada.
Se concluy6 que la prestacion del servicio cumple las expectativas del cliente,
debido que los restaurantes presentan aspectos favorables como la atencién
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 presentd un nivel 6ptimo de
18,8% antes del proceso de mejora y después del proceso llegé hasta 51,5 %.
Concluyé 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 publicas en diferentes idiomas y los autores fueron:

Fernandez y Oliveira (2021) en su estudio sobre el uso del medio digital,
donde adopto 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, utiliz6 una muestra de 238 clientes y el



instrumento fue el cuestionario. Los resultados demostraron que los
componentes funcionales y sociales impulsan la adopcion a esta era digital, pero
lo realizan empiricamente a los modelos de robots, la cual no genera efectos
positivos y agrega una nueva percepcion del usuario, ademas de ser un estudio
poco explorado. Concluyendo que mientras mas comprendamos, la adaptacion
sera mas rapida e implementarlas de manera adecuada garantiza en el éxito en

las organizaciones.

Hu, et al., (2021) en su estudio sobre la comprension de manera empirica los
mecanismos de solucionar al tipo de reclamo por una mala calidad de servicio
en el pais de Kenia, para ello usaron un modelo estructural, mediante un estudio
descriptivo, utiliz6 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 permitira conocer las posibles restricciones que merman su calidad de servicio.

Correa, et al., (2020) en su estudio sobre la utilizacién del gobierno digital en
Colombia, cuya finalidad fue seleccionar y revisar distintas fuentes de
informacion acerca de la estrategia del gobierno digital, mediante un estudio
descriptivo. Su muestra estuvo conformada por informes sobre la utilizacion de
esta herramienta digital donde se buscé identificar los aspectos y tendencias mas
importantes y el instrumento aplicado fue el analisis documental. Finalizé que
es posible afirmar que, la adaptacion y la influencia del gobierno digital en
muchos paises son fundamentales porque ayuda a acercarse mas a la sociedad
por parte del Estado, fomentado la transparencia y también mejorar la calidad de

servicio.

Aguilera (2019) estudié la calidad de comunicaciéon en las plataformas
virtuales de una entidad argentina, evalu6 el nivel de calidad de comunicacién
mediante las plataformas virtuales del gobierno digital con respecto a su servicio
brindado en una entidad publica, mediante un estudio descriptivo, utilizd 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

presento un nivel alto de comunicacion digital, mientras que el 17.6% indicaron
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gue tiene un nivel medio y el 8.7% indicaron que tiene un nivel bajo. Se concluye
que la utilizacion del gobierno digital se viene desarrollando adecuadamente, la

cual esta siendo efectiva segun la opinién del usuario.

Medina, et al., (2020) determiné la influencia de la calidad de la informacion,
del sistemay 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
utilizé 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 segun el 67,8% de los usuarios. Concluyd que
las herramientas digitales como las aplicaciones y los portales web son

importantes porque permite intercambiar informacién con otros paises.

Con respecto a las teorias relacionadas al tema de gobierno digital, segun el
D.L N°1412 en su articulo 6, lo define como la aplicacion de la tecnologia de
informaciéon y comunicacion en la administracion publica, con el propésito de
implementar el valor de los servicios que brinda el Estado a través de leyes,
normas, instrumentos que son usados por las entidades publicas (PCM, 2018).
A su vez, el gobierno digital es aquella nueva norma que busca beneficiar a las
entidades publicas, dandole valor a su tecnologia, con la finalidad de mejorar los
trAmites y el servicio que estan relacionados con el disefio digital, de tal forma
se podra fortalecer la administracion publica y contribuir con el sector publico

siendo transparente y eficiente (OCDE, 2016).

La Organizacion de Estados Americanos (OEA, 2021) lo define como la
aplicacion de las TIC, por parte de las entidades publicas de un pais, con el

propésito de reforzar la informacion y el servicio que brindan estas entidades al
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usuario, la cual aumentara su eficiencia y eficacia; ademas de incrementar su

transparencia en el sector publico.

Por otro lado, el gobierno digital es el cambio de un modelo de administracion
publica tradicional a uno mas moderno, el cual esta enfocado en la planificacion
y la gestion mediante el uso de la tecnologia (Martinez, 2018). Ademas, tiene
como proposito mejorar la calidad de servicio de las TICs en las entidades
publicas (Mejia, 2018).

El uso de la tecnologia en la administracion publica se refiere a la
comunicacién e informacion en los sistemas gubernamentales que buscan
generar beneficios en la ciudadania, para lo que es necesario realizar una
actualizacion en los sistemas digitales, donde el usuario tendra mayor confianza;
en otras palabras, la adaptacion a este sistema debe generar equilibrio y

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

En las fases del gobierno digital se tiene a la aplicacion del mismo, cuya
finalidad es proponer modelos de desarrollo de la tecnologia digital. Estas fases
son cuatro: la presencia web, la interaccion, la transaccion y la transformacion.
Aunque, hay autores que consideran una fase adicional como, la participaciéon
ciudadana (Sanchez, 2015).

La presencia web, se manifiesta en los lugares donde se ha instalado el
servicio de internet con la finalidad de brindar informacion; se integran
herramientas como mensajes a través del correo electrénico u otros canales de
comunicacioén, siguiendo los pasos de muchos paises que han implementado
este sistema. Cabe recalcar que, la calidad de servicio del internet varia segun
la cobertura de cada pais (de Armas Urquiza & de Armas Suéarez, 2011).

Con respecto a la segunda fase de interaccion, 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, interactdan
mas rapido 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 (Megjia,
2021).
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En base a la tercera fase de transaccion, las personas u organizaciones
pueden completar sus actividades en linea a través de una plataforma virtual, de
manera que pueda haber un intercambio entre ambas partes sobre la
informacion requerida y en ocasiones transacciones de recursos econoémicos de
manera segura; en esta fase los servicios digitales creados son: pagar

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

Mientras que la cuarta fase de integracion, se caracteriza por la relacion que
existe entre el sector privado y publico. Esta fase consta de interoperaciones, la
adaptacion a las nuevas TICs y la nueva conexion que ofrecen las instituciones
publicas a sus usuarios, donde existe un servicio integrado y transformacional
sobre la integracién de procesos, informacion y canales que existe dentro de los
distintos niveles del gobierno (Sanchez, 2015).

Y, por ultimo, la fase de la participaciéon democratica es aquella que, no solo
esté referida al sector publico, sino también estimula la toma de decisiones en el
sector privado; es decir, se establece un didlogo entre los participantes de ambos
sectores (usuarios y organizacién), 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 Suarez, 2011).

Con respecto a las dimensiones de la variable gobierno digital, segun el
modelo de la OCDE, la define como la utilizaciéon de los recursos digitales, que
son parte de las estrategias de modernizaciéon; tales como: crear valores y
agregar un nuevo concepto sobre las TICs como un elemento central para la
transformacion digital, cuya caracteristica es establecer sus dimensiones
durante la fase de transformacion; es por ello que, en el afio 2017 se cre6 esta
herramienta digital por parte del Consejo de Ministros y la Secretaria de Gobierno
Digital y el ente rector del Sistema Nacional de Administraciéon Publica, con la
cual se trabaja en la actualidad digital (Comex, 2021). Al respecto, plantea las

siguientes dimensiones:

La dimension Identidad digital que segun el Decreto Legislativo N°1412, la
define como las cualidades y caracteres que identifican a una persona en las

plataformas virtuales, la cual servird como credencial para su autentificacion
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digital (PCM, 2018). Dentro de esta dimensién encontramos la credencial de
identidad digital; proporcionada por el Estado peruano como uno de los
elementos de la plataforma nacional de identificacién Plataforma Digital Unica
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 cuales son sus funciones
transaccionales; desde su implementacion generé un impacto positivo en los

gobiernos y en las personas (Sullivan, 2018).

Ademas, la autenticacion digital, es un servicio que se realiza dentro de la
plataforma digital con la finalidad de autenticar la identidad de cada usuario, la

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

La inclusion digital es un factor clave para poder enfrentar las desigualdades
socioeconémicas (Gallardo, 2019). El ingreso de la nueva tecnologia ha traido
beneficios que no estan distribuidos de forma equitativa entre los paises en via
de desarrollo y los paises desarrollados tecnolégicamente. Ante las necesidades
de desarrollo econémico y social, surge una brecha digital, siendo una de las
principales razones por las que los paises desarrollados tecnoldégicamente

invierten en TICs y accesibilidad a Internet (Teran-Modregon, 2017).

La dimension prestacion de servicios digitales segun el Decreto Legislativo
N°1412, es aquel conjunto de beneficios que las entidades publicas brindan a la
sociedad de forma paulatina, mediante las plataformas virtuales que ofrecen con

la finalidad de garantizar y conservar la documentacién electronica (PCM, 2018).

La prestacién 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 tecnologias digitales y cambiar la forma de
trabajo; para ello, se debe tener una estrategia clara y capacitar a los
trabajadores, con el propdsito de cumplir con las metas establecidas (Naimi, et
al., 2022).

Mientras que, los indicadores de la dimension dos son: por un lado, la
garantia de la informacion en entidades publicas de forma progresiva con la

finalidad de garantizar al personal un adecuado servicio, segun la ley (PCM,
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2018); y, por otro lado, la conservacion de documentos electronicos 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 documentacion digital y las normas bajo pardmetros 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 catalogo digital, con el propédsito de tramitar, monitorear, recibir y enviar

documentos electronicos, mediante la administracién publica (PCM, 2018).

Registro digital es aquel que se realiza en la recepcién de documentos como
solicitudes, oficios, trabajos y comunicaciones via 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 jurisdicciobn, usada por las

organizaciones publicas (PCM, 2018).

La interoperabilidad, segun el Decreto Legislativo N°1412, se define como la
implementacion de los canales digitales para mejorar la comunicacion entre las

entidades publicas, que servira para el intercambio de informacion (PCM, 2018).

Los indicadores son: la interoperabilidad a nivel organizacional, la cual es
responsabilidad de la especificacion gerencial de expertos legales,
organizacionales, semanticos y técnicos para ser contrapartes efectivas de las
instituciones en sus respectivos campos; y diferenciar sus estandares y
disciplinas de buenas practicas. Los controles que se adhieren a esto estan
sujetos a un modelo de interoperabilidad definido (centralizado, distribuido, por
dominio). (CEPAL, 2021).

La interoperabilidad (I0) semantica es aquella que sirve para intercambiar
informacion sin margen de error, requisito indispensable para que la informacion
obtenida sea compartida en el sistema publico; es decir, es la vinculacion que se

controla y se comparte con los demas sistemas, convirtiendose en un sistema
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estandarizado para que a nivel internacional la informacién sea unipersonal
(Moreno, et al., 2015).

La interoperabilidad a nivel técnico, esta relacionada con la interconexion, la
integracion y el intercambio de informacion; define las normas de comunicacién
y seguridad, esta es ejecutada por el personal de las oficinas de informatica de

gestion publica, teniendo en cuenta los estandares (PCM, 2018).

La interoperabilidad es un valor crucial para el desarrollo del Gobierno Digital,
tal como lo menciona el Mercado Unico Digital. En otros paises se han realizado
inversiones considerables para mejorarla y desarrollar sus componentes
basicos, pudiendo realizar el intercambio de datos con otros paises, por ser un
factor importante para el desarrollo digital dentro de las entidades (Boneva y
Debora, 2018).

La seguridad digital, segun el Decreto Legislativo N°1412 (2018), es
definida como el nivel de aceptacion que se genera dentro de la innovacion
tecnoldgica, a través de medidas de prevencion usadas para frenar el tipo de
riesgos relacionados con la seguridad del usuario (PCM, 2018).

En la dimension cuatro, los indicadores son: por un lado, la confianza digital,
la cual segun (PCM, 2018) es el conjunto de normas, modelos, principios,
parametros, funciones y procesos que tienen las organizaciones publicas con
tecnologia digital que aseguran y mantienen la confianza dentro del entorno

digital; cuyos ambitos son:

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

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

Conservar la evaluacion de sus funciones de los usuarios en sus respectivas
areas (PCM, 2018).

La dimension cinco, catalogada como Seguridad Digital; es regulada por la
Oficina del Consejo de Ministros (PCM), se encarga de la seguridad digital del

pais, ademas de supervisar, dirigir, monitorear y evaluar.
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Elincremento en el uso de la tecnologia ha creado un mayor nimero de datos
conllevando a mayores beneficios; gracias a ello, se produce un mayor nimero
de pruebas para combatir los riesgos potenciales, convirtiendose en la
vanguardia de la saturacion 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 informacion digital
dentro de la administracion publica.

La importancia del gobierno digital es un concepto que se fue incorporando a
la gestion publica con la llegada de los avances tecnoldgicos de informacion y
comunicaciones, con el objeto de mejorar y simplificar los procesos o actividades
de las entidades publicas, para asi ofrecer un servicio de calidad al usuario; este
desafio ha sido asumido por la mayoria de paises en su administracion publica,
a fin de ofrecer una dinamica fluida entre el Estado y su poblacion, puesto que el
logro de ese objetivo trae consigo el logro de un buen gobierno (SUCAMEC,
2022).

Es importante que la utilizacibn de una tecnologia de informacion y
comunicaciéon esté relacionada a la administracion moderna y la calidad de
servicio, la cual busca ser mas eficiente con la finalidad de agilizar los procesos
y reducir costos; lo que beneficiaria a los usuarios de las TICs. Para establecer
una conectividad entre el Estado y los usuarios se debe facilitar la informacion
sobre la obtencion de licencias, certificaciones y permisos a fin de que el acceso

cada vez sea mas rapido (SGP, 2021).

Un punto importante para destacar es que la informacion vertida en su portal
web SEL tiene caracter de declaracion jurada, ya que dicho portal es parte del
Registro Nacional de Gestion de Informacion (RENAGI); en ese sentido, la
informacion 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 satisfaccion de los clientes potenciales que
reciben los servicios prestados por su organizacion (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 concrecion, la
confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia (Slimani et al.
2021). En otras palabras, es la percepcion del consumidor de los productos y
servicios ofrecidos por la organizacién, esta Ultima siempre debe dar confianza
y mostrar empatia, actuar con credibilidad y en beneficio de sus clientes,

brindandoles un 6ptimo 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 percepcion del usuario de

un servicio brindado. Cohesionar con el siguiente modelo

El modelo Srvqual se publicé por primera vez en 1988, desde de ese afio 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
percepcion del usuario, permitiendo analizar sus aspectos cuantitativos y
cualitativos, ademas de conocer los factores incontrolables e impredecibles,
proporcionando una informacion detallada sobre sus opiniones del servicio
recibido por parte de las organizaciones cuyo propésito es identificar sus
expectativas y percepcion, asimismo es una herramienta para mejorar la calidad

de servicio de una organizacion (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

organizacion.

Las instancias identifican cinco brechas que causan problemas en el servicio
y afectan el resultado final de la experiencia del cliente. A continuacion, se

presentan:

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

los gerentes de la empresa, esté referido a los directivos de una entidad que no
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entienden las necesidades del usuario, en la cual sera dificil que se promuevan

y desarrollen actividades para satisfacer las necesidades del usuario.

Brecha 2: La diferencia entre la percepcién de la gestidon y la especificacion
del estandar de calidad, la clave para evitar esta brecha es conocer las

expectativas del usuario mediante especificaciones estandar 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 prestacién del servicio y la comunicacion
externa, para evitar esta discrepancia se debe tener en cuenta la comunicacion
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 percepcion

del usuario.

Las cinco brechas mencionadas permitirdn detectar los aspectos que estan
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, segun Parasuraman, et al. (1988)
son la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia 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 satisfaccion de las personas. Mientras que Pumacayo, et al., (2019), sefalan
que la fiabilidad es un factor fundamental en la atencion al usuario, la cual se
mide a través de la eficiencia del servicio que brinda la entidad. Por otro lado,
Toala e Hinojosa (2021) sefialan que los trabajadores son quienes toman la
decision dentro de la entidad, para la cual deben estar preparados, ya que de
ellos y su calidad de atencion depende lograr los objetivos trazados.
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Parasuraman, et al., (1988) conceptualiza a la capacidad de respuesta como
la dimension 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) sefalan 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; ademas
de ser cualidades necesarias para la entidad el reflexionar, gestionar y evaluar

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

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), sefialan 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 informacion que

este requiera.

Segun lo expresado por Parasuraman et al., (1988) la empatia es la atencién
personalizada hacia el usuario, siendo flexible en los horarios de atencion 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) sefiala 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) sefalan que es el lugar donde la entidad realiza sus
actividades, ademas son sus equipos, el personal y las herramientas de
informacion. Asimismo, Vilca, et al.,, (2021) sefialan que las caracteristicas
anteriormente mencionadas representan una imagen sobre el servicio que sera

evaluado por los usuarios.

Pardo (2021) sefiala que existen barreras para la transformacion digital; que

genera retrasos para el desarrollo empresarial, debido a que por la pandemia del
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Covid — 19, la modalidad de atencion ha cambiado de presencial a virtual, a lo
gue le sumamos la poca experiencia del personal, la tecnologia 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 tecnologia digital la calidad de atencion
en las entidades sera deficiente y que, para lograr, la mejora se debera facilitar
el acceso a la informacion y la celeridad de los tramites. De igual manera,
Gutiérrez (2021) sefiala que, para brindar asistencia proactiva es necesario
proporcionar asesoria virtual via correo electronico o sitio web de su
organizacion. Los costos de los servicios, por su parte, determinan la necesidad
de desarrollo o reestructuraciéon de nuevos bienes y servicios analizando los
costos provistos por las instituciones publicas. Para ello, las autoridades

determinan el porqué, a quién, cdmo y cuando se ofrecen los mismos.

El uso de la tecnologia de informacién en la administracion publica, se
relaciona cada vez mas con la satisfaccion del usuario, por ende, con la calidad
de servicio, es decir que es importante que las entidades publicas cuenten con
una plataforma virtual, la cual servir4 para agilizar los tramites (Xanthopoulou, et
al., 2021). Asimismo, la implementacién de esta tecnologia, ayudara hacer mas
eficiente en la administracién publica siendo beneficiados los usuarios (Breit, et
al., 2020). Por otro lado, mejorar la relacion entre el usuario y la administracion
publica se debe al desarrollo de gobierno digital, en otras palabras, la digitacion
sirve para la transformacion de la comunicacion 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 mas rapido los tramites (Krotel, 2021).

La norma técnica N° 002 — 2021 — PCM — SGP: utilizada para la calidad de
servicio en la administracion publica, otorgando un aporte especial para
modernizar la gestion publica y a su vez, adecuar los servicios para la

satisfaccion de los usuarios, minimizar errores y reclamos.
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[l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: La presente investigacion fue de tipo basica porque
se bas6 en ampliar los conocimientos sobre las variables de estudio a través de
las bases teoricas y recoleccion de informacion sobre sus posibles variaciones
(CONCYTEC, 2018). Este estudio buscé ampliar los conocimientos sobre la
relacion de las variables de estudio.

Disefio de investigacion: El disefio de la presente investigacion fue no
experimental porque no se manipularon las variables de estudio, también fue de
corte transversal porque la recoleccion de datos se desarroll6 en un determinado
momento y servira para responder a las interrogantes de la investigacion; el nivel
de la investigacion fue descriptivo correlacional porque se comprobd mediante

una hipétesis planteada previamente (Naupas, et al., 2018).

Denotacion:

M : Muestra de investigacion conformada por 216 usuarios de SUCAMEC
de la Jefatura Zonal Ancash.

V1 : Gobierno digital

V2 : Calidad de servicio

r : Relacion entre las variables

3.2. Variables y Operacionalizacién
Variable Independiente: Gobierno Digital.

Definicion conceptual: Segun el Decreto Legislativo D.L N°1412 en su
articulo 6, es la aplicacién de la tecnologia de informacién y comunicacion en la
administracion publica, con el propdsito de implementar el valor de los servicios
que brinda el Estado a través de leyes, normas e instrumentos que son usados
por las entidades publicas (PCM, 2018).
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Definicion operacional: El cuestionario del gobierno midio la aplicacion
de la tecnologia de la informacion y comunicaciéon mediante las dimensiones
identidad digital, la prestacion de servicios digitales, la interoperabilidad y la
seguridad digital.

Escala: Ordinal
Variable Dependiente: Calidad de Servicio.

Definiciébn conceptual: Para Parasuraman, et al., (1988) son aquellas
estrategias que ayudan a mejorar el cumplimiento de los deseos, expectativas y
percepcion del usuario de un servicio brindado.

Definicion operacional: el cuestionario de calidad de servicio midio las
dimensiones de: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles.

Escala: Ordinal

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

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis.

Poblacién: Para Arias, et al., (2016), la poblacién es un conjunto de
elementos que son parte de una investigacion, las cuales tendran caracteristicas
similares y se elegiran mediante criterios de seleccion. La poblacion 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

Distribucion de la poblacion de los usuarios de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal
Ancash.

Tipo de tramite Hombres  Mujeres Total
Emision de armas, municiones y articulos 320
162 158
conexos
Para servicio de seguridad privada en 33 19 54

empresas privadas

Manipulacion de explosivos para empresas 74 26 100
de mineria

Autorizacién para productos pirotécnicos 14 14 28
Total 283 219 502

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

Criterios de inclusién: Usuarios que hayan hecho uso de algun servicio
digital mediante su plataforma virtual de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal
Ancash en un periodo minimo de seis meses.

Criterios de exclusion: Usuarios que realizaron tramites 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 poblacién con caracteristicas similares, donde
se recolectara informacion relevante y que los datos obtenidos puedan reflejarse
en toda la poblacién (Hernandez, et al, 2014). En esta investigacion se utilizé la
férmula de poblacion finita, se obtuvo una muestra constituida por 216 usuarios.

El tipo de muestra fue probabilistico, y técnica de muestreo
estratificado con afijacién proporcional. Es aquel que se realiza por seleccién de
estratos con la finalidad de conocer la proporcién adecuada de la muestra.
(Otzen y Manterola 2017). En la investigacion la eleccion se realizo por estratos

segun el tramite que realicen los usuarios.
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Tabla 2

Tipo de tramite Hombres Mujeres Total

Emision de armas, municiones y 139

’ 70 69
articulos conexos

Para servicio de seguridad privada 14 9 23

en empresas privadas

Manipulacion de explosivos para 32 11 43

empresas de mineria

Autorizacion  para  productos 6 6 12

pirotécnicos

Total 125 95 218

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

Ancash.

3.4. Técnicas de instrumentos de recoleccion de datos
En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta que servira
para recopilar datos de las variables de estudio, basandose en la opinién de los
usuarios (Hernandez, et al., 2014). El instrumento es aquella via que sirve para
la recopilacion de informacion con ciertos criterios de evaluacién, mediante
cuestionarios, formularios, test, entre otros (Hernandez, 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: ldentidad
digital, Garantia de la informacion, 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 utilizo el cuestionario de calidad del
servicio de la SUCAMEC, basado en el modelo tedrico de Zeithaml,

Parasuraman y Berry (1988) y sus items en funcién a la Norma Técnica N°
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001-2019-PCM- SGP (2019) que consta de 14 items. Se encuentra
estructurada por cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia 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 evaluacion para conocer las
caracteristicas de una variable (Hernandez, et al., 2018). Para la validacién
de los instrumentos se analizO mediante el juicio de dos expertos de
doctorado de ciencia e ingenieria; docente de la Universidad César Vallejo
cuyos criterios de evaluacion son de pertinencia, relevancia y claridad
(Anexo 3)

La confiabilidad es aquella técnica que permite evaluar si los items son los
adecuados para el instrumento, y se realiza mediante la prueba estadistica
del alfa de Cronbach, siendo més confiable cuando su valor es més cercano
al 1 (Hernandez, et al., 2014). La confiabilidad del instrumento esta basada
en consistencia interna y la prueba estadistica del alfa de Cronbach. Se
determind mediante una muestra de estudio piloto conformada por 20
usuarios de la SUCAMEC, seleccionados a través de un muestreo
probabilistica 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 seleccion de informacion se establecié la poblacion,

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

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

la SUCAMEC para la recoleccién 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 procedio 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 autorizacion;

25



finalmente los datos recolectados fueron descargados en formato Excel y
almacenados en Google Drive para su posterior analisis en el programa

estadistico SPSS version 25.

3.6. Andlisis de datos

Para la descripcidn de las variables de estudio, se usaron tablas de
frecuencia y la vez para el nivel de estudio relacional, la informacién recolectada
fue analizada a través de la prueba estadistica de asociacion y coeficiente
correlacional para escalas ordinales Tau-b-Kendall y prueba no paramétrica Rho
de Spearman.

Para realizar el analisis de las variables se considerd los siguientes niveles

y rangos de puntuaciones.

. ' Niveles

Dimensiones

Bueno Regular Malo
Diml Identidad Digital 16 - 20 16 - 20 4-9
Dim2 Prestacion de servicios 23 -130 15 — 22 6 — 14

Digitales

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 considero los siguientes niveles y rangos

de puntuaciones.

Dimensiones Niveles

Buena Regular Mala
Diml 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 Empatia 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 Cédigo de Etica de Investigacion (UCV, 2021) plasmado
en la Resolucion 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 mencion6 ningun nombre de los participantes del estudio, la
informacion obtenida fue confidencial por ser obtenido estrictamente con
fines académicos. Del mismo modo, fue de competencia profesional y
cientifica porque cumplié con los niveles adecuados para el estudio, ademas
fue de justicia porque se tratd a todos los participantes sin la exclusion de
nadie, asimismo fue transparente porque no se manipularon los datos y se
podra verificar los resultados. Por ultimo, fue benéfica porque tiene como

propésito plantear alternativas de solucion para mejorar la calidad de servicio.
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V. RESULTADOS

4.1. Del objetivo general. Determinar la relacion 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
Asociacion 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
. F 3 4 0 7
Deficiente
% 1,4% 1,8% 0,0% 3,2%
Gobierno F 1 49 37 87
o Regular
Digital % 0,5% 22,5% 17,0% 39,9%
o F 0 21 103 124
Eficiente
% 0,0% 9,6% 47,2% 56,9%
F 4 74 140 218
Total
% 1,8% 33,9% 64,2% 100,0%
Nota. Base de datos del estudio
Medidas simétricas
Escala Prueba Vvalor Error estandar Aproximada P-valor
asintético b
Ordinal por  Tau-b de 476 ,059 7,404 ,000
ordinal Kendall
N 218

Interpretacion: 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, segun el estadistico del coeficiente de asociacion Tau — b

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

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

calidad de servicio.
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4.2. Analisis descriptivo de las variables
Primer objetivo especifico: 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
Interpretacion. segun 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,

segun dimensiones.

Identidad Servicios seguridad
Nivel digital digitales Interoperabilidad 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%

Interpretacion. Segun 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 dimensién prestacion de
servicios digitales, el 53% de los usuarios lo perciben como eficiente y el 41 como
regular; mientras que en la dimensién Interoperabilidad, el 54% lo perciben como
eficiente y el 43 % lo perciben como regular; en la dimensién seguridad digital,

el 50% lo perciben como eficiente y el 44 % lo perciben como regular.
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Segundo objetivo especifico: Describir el nivel de calidad del servicio de la
SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 2022.

Tabla 6
Nivel de percepcion 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

Interpretacion. Segun latabla 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, segun dimensiones.

Capacidad de Elementos
Nivel Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia 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%

Interpretacion. Segun 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 dimensién capacidad de respuesta, el 33% de los usuarios lo perciben
como regular y el 59% como buena; mientras que en la dimensién seguridad, el
45% como regular y el 51% como buena; en la dimension empatia, el 48% como

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

Del tercer objetivo especifico. Determinar la relacion que existe entre la
identidad digital y la calidad del servicio de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal
Ancash, 2022.

Tabla 8

Correlacion entre la dimension identidad digital y la calidad del servicio

Niveles de la calidad de servicio

Niveles Total
Mala Regular Buena
N F 3 4 4 11
Deficiente
_ % 1,4% 1,8% 1,8% 5,0%
Dim.1.
_ F 0 44 55 99
Identidad Regular
o % 0,0% 20,2% 25,2% 45,4%
Digital
o F 1 26 81 108
Eficiente
% 0,5% 11,9% 37,2% 49,5%
F 4 74 140 218

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

Nota. Base de datos del estudio

Medidas simétricas

Escala Prueba Val. ESA? T aprox. P Sig.
Ord porord.  Tau-b de K. 241 ,066 3,566 ,000
N 218

Interpretacion: 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, segun el estadistico de coeficiente de asociacién Tau — b,

con una asociacion significativa (p= 0,000) y una correlacion baja de 0,241 entre

el nivel identidad digital y calidad de servicio.
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Del cuarto objetivo especifico. Determinar la relacién que existe entre la
prestacion de servicios digitales y la calidad del servicio de la SUCAMEC de la

Jefatura Zonal Ancash, 2022.

Tabla 9
Correlacién entre la dimension prestacion de servicios digitales y la calidad
del servicio
Niveles Niveles de la calidad de servicio Total
Mala Regular Buena
Dim.2. Deficiente F 3 8 2 13
Servicios % 1,4% 3,7% 0,9% 6,0%
digitales 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.®  Sig. Aprox.
Ord. porord. Tau-b de K. 470 ,057 7,612 ,000
N 218

Interpretacion: De la tabla 9, se observa que el 1,4% del total de los
usuarios encuestados percibieron como deficiente la prestacion 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, segun el estadistico de coeficiente de asociacién Tau — b,
con una asociacion significativa (p= 0,000) y una correlacion moderada de ,470

entre el nivel de la prestacion de servicios y calidad de servicio.
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Del quinto objetivo especifico. determinar la relacion que existe entre la
interoperabilidad y la calidad del servicio de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal
Ancash, 2022.

Tabla 10

Correlacion entre la dimensién interoperabilidad y la calidad del servicio

Niveles de la calidad de servicio

Niveles Total
Mala Regular  Buena
Deficiente f 3 7 4 14
% 1,4% 3,2% 1,8% 6,4%
Dim.3. Regular f 1 46 48 95
Interoperabilidad % 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? T aprox.?  Sig. Aprox.
Ord. porord. Tau-b de K. ,364 ,061 5,686 ,000
N 218

Interpretacion: De la tabla 10, se observa que el 1,4% del total de los
usuarios encuestados percibieron como deficiente la dimensién 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, segun el estadistico de coeficiente de asociacion Tau — b,
con una asociacion significativa (p= 0,000) y una correlacion baja de 0,364 entre

el nivel de interoperabilidad y calidad de servicio.
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Del sexto objetivo especifico. Determinar la relacion que existe entre la
seguridad digital y la calidad del servicio de la SUCAMEC de la Jefatura Zonal
Ancash, 2022.

Tabla 9
Correlacion entre la dimensién seguridad digital y la calidad del servicio
_ Niveles de la calidad de servicio Total
Niveles
Malo Regular Bueno
- F 3 4 1 8
Deficiente
. % 1,4% 1,8% 0,5% 3,7%
Dim.4.
_ F 1 42 50 93
Seguridad Regular
o % 0,5% 19,3% 22,9% 42, 7%
Digital
o F 0 28 89 117
Eficiente
% 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=@ T aprox.®  Sig. Aprox.
Ord porord. Tau-b de K. ,300 ,065 4,433 ,000
N 218

Interpretacion: De la tabla 11, se observa que el 1,4% del total de los
usuarios encuestados percibieron como deficiente la dimension 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, segun el estadistico de coeficiente de asociacion Tau — b, con
una asociacion significativa (p= 0,000) y una correlacién baja de 0,300 entre el
nivel de seguridad digital y calidad de servicio.
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4.3. Prueba de Hipotesis

Con el proposito de determinar la prueba estadistica idonea para la

contratacion de hipotesis, se realizo la prueba de normalidad.
Prueba de Normalidad presento la siguiente hipétesis
e Ho: Los datos provienen de una distribucion normal
e Hi: Los datos no provienen de una distribucion normal
Nivel de significancia: a = 0.05
Regla de decision: Rechazar Ho cuando la significacion observada
menor que a.
Estadistico de prueba: Kolmogorov- Smirnov (n > 50).

Pruebas de normalidad

Kolmogorov- Smirnov

Estadistico al Signif.
Gobierno digital ,073 218 ,007
Calidad de servicio ,102 218 ,000

Fuente: Base de datos de estudio.

p” es

Interpretacion: segun 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 hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Por lo tanto, se

utilizé la prueba no de Rho (p) de Spearman.

Formulacion de la hipotesis general:

Hi: Existe una relacion 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 relacion 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
Correlacion 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

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

Interpretacion: De la tabla 9, se determina que existe una correlacion
directa de nivel alto de 0, 624 y significativa (p= 0,000 < a 0,05). Por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula y se confirma que, el Gobierno Digital se relaciona
directamente con la calidad de servicio, segun la opinién de los 218 usuarios de
la SUCAMEC de la Jefatura Zonal Ancash, 2022.

Tabla 13
Tabla resumen de las hipotesis especificas: Correlacion Rho de Spearman
entre las dimensiones de Gobierno Digital y la calidad de servicio.

Rho de Spearman Calidad de servicio
_ ~ Coeficiente de correlacion 0,333"
o Identidad digital )
= Significancia 0,000
§ Prestacion de Coeficiente de correlacion 0,578"
L3 servicios digitales Significancia 0,000
3 'g’ o Coeficiente de correlacion 0,516™
S Interoperabilidad )
¥ Significancia 0,003
c
= . ~ Coeficiente de correlacion 0,428"
o Seguridad digital _
Significancia 0,000

Fuente: Base de datos de estudio

Interpretacion: En la tabla 13, se puede determinar:

La dimension 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 dimensién de prestacion 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 dimension de prestacion 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 dimension de prestacion 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. DISCUSION

En el marco de la linea de investigacion, el gobierno digital es un cambio
digital dentro de la administracion publica, a nivel mundial, cuya finalidad es
implementar la tecnologia y realizar una buena calidad de servicio; este cambio
sera de gran ayuda para entidades de administracion publica, para que la
informacion brindada sea transparente (Santiso, 2019). Sin embargo; de
acuerdo a los estudios empiricos, existen profundas limitaciones sobre el
gobierno digital. En el Per( en las entidades publicas presentaron algunos
problemas en sus plataformas virtuales, donde solo la décima parte logro el
nivel de eficiencia, siendo las entidades de telecomunicacion quienes cuentan

con una mejor tecnologia (Alvarez, 2020).

Como consideraciones previas a la discusion de resultados de esta
investigacién, se hace una reflexion en base a los resultados encontrados. En
el sector publico, el gobierno digital y la calidad de servicio, se ha visto afectada
porque la tecnologia que se utiliza es lenta, la cual retrasa los tramites 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 publicas, que afectan la realizacion de tramites a través de ellas,
esto se debe que su agenda digital no es igual en todos los paises (Porraas,
2019).

Frente a la formulacién 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) sefiala la importancia de los avances
tecnolégicos de informacion y comunicaciones, con el objeto de mejorar y
simplificar los procesos o actividades de las entidades publicas, para asi
ofrecer un servicio de calidad al usuario y contribuya como antecedente y
fuente de estudio para futuras investigaciones.

En primer lugar, al contrastar la hipétesis, se comprob6 que existe una

correlacion 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 basé en un enfoque cuantitativo,
mediante un método analitico e hipotético deductivo, se analizaron los datos
empiricos aplicando la estadistica descriptiva e inferencial para validarlos y
contrastar hipotesis (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014), los cuales
cumplieron con supuestos y teorias. La recoleccion de datos, se realizé 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 determin6 grado de confiabilidad
alto.

Por otra parte, se corrobora un margen de error del 5 % en su validez
externa, debido a que se trabajé con una muestra probabilistica 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,
gue se contrastaron con los trabajos previos y argumentaron las teorias
encontradas.

Por otra parte, respecto a los objetivos de andlisis estadistico
correlacional, el objetivo general fue determinar la relacién entre las variables
de estudio, donde se encontrd que existe una correlacion significativa (p <0,00)
positiva de nivel alto entre el gobierno digital y la calidad de servicio (Rho =
0,624), comprobandose la hipétesis de investigacion.

Las correlaciones encontradas presentaron una significancia menor al
0.05, es decir que el gobierno digital tiene una relacién directa positiva de nivel
alto con la calidad de servicio, la cual se corrobora con el estudio de Suclupe
(2022), cuyos resultados evidenciaron la relacion entre el gobierno digital y la
calidad de servicio mediante la prueba estadistica 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 relacion alta con la calidad de
servicio. Del mismo modo, Huanca (2022) evidencié una correlacion moderada
mediante la prueba estadistica de correlacion 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 tedricas se encontraron teorias empiricas
relacionadas a la variable gobierno digital debido a que esta basado en leyes
0 normas dispuestas en cada pais; tales como, el D.L N°1412 en su articulo 6,
donde lo define como la aplicaciéon de la tecnologia de informacion y
comunicacién en la administracion publica, con el propésito de implementar el
valor de los servicios que brinda el Estado a través de leyes, normas e
instrumentos usados por las entidades publicas (PCM, 2018). Asimismo, Pardo
(2021) sefiala que existen barreras para la transformacion digital; que genera
retrasos para el desarrollo empresarial. Por otro lado, el Modelo Srvqual, es un
meétodo de estudio comercial que se encarga de medir la calidad de servicio,
mediante las expectativas y percepcién del usuario, permitiendo analizar sus
aspectos cuantitativos, proporcionando una informacién detallada sobre sus
opiniones del servicio recibido por parte de las organizaciones (Matsumoto,
2014).

Con respecto al objetivo especifico 1: Identificar el nivel de gobierno
digital, la mayoria 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 dimension prestacion de servicios digitales, el 53% de los
usuarios lo perciben como eficiente; mientras que en la dimensién
Interoperabilidad, el 54% lo perciben como eficiente; en la dimension seguridad

digital, el 50% lo perciben como eficiente.

Estos resultados encontrados son debido que la SUCAMEC presenta
deficiencias en la prestacion de servicios y seguridad digital.

Respecto a los antecedentes de estudio se refutan con la investigacion
de Mejia (2021) porque los resultados sugieren que se necesita implementar
la tecnologia digital, se pudieron identificar las mejoras en la parte
organizacional, se necesita consolidar la tecnologia digital en las entidades
publicas que se encuentren dentro del enfoque del gobierno digital. Por otro
lado, Correa, et al., (2020) identificaron los aspectos y tendencias mas
importantes y el instrumento aplicado fue el andlisis documental. Concluyé que

es posible afirmar que la adaptacion y la influencia del gobierno digital en
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muchos paises son fundamentales porque ayudan a acercarse mas a la
sociedad por parte del Estado, fomentado la transparencia y la mejora en la

calidad de servicio.

Con respecto a las teorias relacionadas, Martinez (2018) sefal6 que es
cambio de un modelo de administracion publica tradicional a uno mas moderno
que esta enfocado en la planificacion y la gestion mediante el uso de la
tecnologia. Ademas, el gobierno digital cuenta con cuatro fases que son la
presencia web, la interaccion, la transaccion y transformacién (Sanchez, 2015).
Asimismo, el uso de la tecnologia en la administracion publica, se refiere a la
comunicacién e informacién en los sistemas gubernamentales que buscan
generar beneficios en la ciudadania, para lo cual es necesario actualizar los
sistemas digitales, a fin de que el usuario tenga una mayor confianza; en otras
palabras, la adaptacion de este sistema debe generar un equilibrio y la

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

Con respecto al objetivo especifico 2: Identificar el nivel de calidad de
servicio, la mayoria 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 dimension capacidad de
respuesta, el 59% como buena; mientras que en la dimension seguridad, el
51% lo perciben como buena; en la dimensién empatia 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 gue la falta de comunicacion,

el poco conocimiento y la poca experiencia en los trabajadores degeneran la
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calidad de servicio. Concluye que la mala comunicacion es producto de una
mala atencidbn en la realizacion de sus tramites. Por otro lado, se
complementan con el estudio de Rivera (2019) cuyos resultados demostraron
que la calidad de servicio present6 un nivel bueno de 18,8% antes del proceso
de mejora y después del proceso llegé hasta 51,5 %. Concluyo que la mejora

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

Mientras que las bases tedricas sobre las dimensiones de calidad de
servicio segun Parasuraman, et al., (1988) quienes miden las expectativas y
percepcion del usuario. Asimismo, Ortega et al., (2021) sefialaron 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
informacion. Asimismo, Vilca et al., (2021) sefiala que estas caracteristicas
sefialadas con anterioridad representan una imagen sobre el servicio y los

usuarios son los encargados de evaluarlo.

Con respecto al objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la
identidad digital y calidad de servicio de la SUCAMEC, cuyos resultados
evidenciaron una correlacion baja de 0.333 con una significancia de 0.000, es
decir que existe una relacién directa baja de la identidad digital con la calidad
de servicio, se debe que la SUCAMEC no esta actualizando constantemente

los datos de los usuarios.

Las correlaciones encontradas son complementadas con Culqui (2022)
evidencié que la Administracion Publica en sus plataformas virtuales presentan
deficiencias en la empresa de saneamiento (ESP) Marafién, afectando la
calidad de servicio. Por otro lado, Andrade (2016), sefiala que las herramientas
digitales tuvieron un impacto positivo en la calidad de servicio segun el 67,8%

de los usuarios en entidades colombianas.

Con respecto a la teoria, el Decreto Legislativo N°1412, sefiala que son
las cualidades y caracteres que identifican a una persona en las plataformas

virtuales, la cual servira como credencial para su autentificacion 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 Identificacion (Plataforma Digital
Unica 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 cuales son sus funciones
transaccionales, desde su surgimiento generd un impacto positivo, en los

gobiernos y en las personas (Sullivan, 2018).

Con respecto al objetivo especifico 4: Determinar la relacién entre la
prestacion de servicios digitales y la calidad de servicio de la SUCAMEC, cuyos
resultados evidenciaron una correlacion moderada de 0.578 con una
significancia de 0.000; es decir que, existe una relacion directa media de la
prestacion de servicios digitales con la calidad de servicio, esto se debe a que
la SUCAMEC esta regularizando la informacién sobre los tramites de los
usuarios. Se refuta con los antecedentes de estudio de Silva, et al., (2021) en
su estudio demostré que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
del usuario (Rho = 0,641) y una significancia menor a 0.05. Se concluye que la
prestacion del servicio cumple las expectativas del cliente, debido que los
restaurantes presentan aspectos favorables como la atencion brindada. Por
otro lado, se complementa con los estudios de Vilca, et al., (2021) concluyeron
que, si se utiliza esta tecnologia adecuadamente, mejorara su calidad de

servicio y brindard una seguridad en todas sus operaciones financieras.

Mientras que las bases tedricas sefialan que la prestacion de servicios
digitales segun el Decreto Legislativo N°1412 es aquel conjunto de beneficios
que las entidades publicas brindan con la finalidad de garantizar y conservar la
documentacion electrénica y ademas garantizar informacién en entidades
publicas, de forma progresiva y cuando sea necesario se implementara dicha
informacion, con la finalidad de garantizar al personal un adecuado servicio,
segun la ley (PCM, 2018).

Asimismo, la prestacion 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 tecnologias digitales y

cambiar la forma de trabajo; para ello, se debe tener una estrategia claray la
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capacitacion de los trabajadores, con el propésito de prepararlos y poder

satisfacer al usuario Naimi, et al., (2022).

Con respecto al objetivo especifico 5: determinar la relacion entre la
interoperabilidad y calidad de servicio de la SUCAMEC, cuyos resultados
evidenciaron una correlacion moderada de 0.516 con una significancia de
0.000, es decir que existe una relacion directa media de la interoperabilidad

con la calidad de servicio.

Los resultados se complementan con los estudios de Hu, et al., (2021)
quienes sefialaron 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 permitiran conocer
las posibles restricciones que merman su calidad de servicio. Mientras que
Aguilera (2019) presenta niveles altos de comunicacion digital donde el 17.6%
indicé que tiene un nivel medio y el 8.7% indicé que tiene un nivel bajo.
Concluyé que la utilizacion del gobierno digital se viene desarrollando

adecuadamente, segun la opinion del usuario.

Asimismo, las bases teodricas sobre la interoperabilidad, el Decreto
Legislativo N°1412 sefiala que es aquella implementacion sobre los canales
digitales con el proposito de mejorar la comunicacion entre las entidades
publicas, con la finalidad de intercambiar informacion (PCM, 2018). Del mismo
modo la interoperabilidad de nivel organizacional es responsabilidad de la
especificacién gerencial de expertos legales, organizacionales, semanticos y
técnicos para ser contrapartes efectivas de las instituciones en sus respectivos
campos (CEPAL, 2021).

Ademas, la interoperabilidad es un valor crucial para el desarrollo del
gobierno digital, tal como lo menciona el Mercado Unico Digital, en otros paises
se han realizado inversiones considerables con el fin de mejorar la
interoperabilidad y poder desarrollar sus componentes basicos 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 especifico 6: determinar la relacion entre la
seguridad digital y la calidad de servicio de la SUCAMEC, cuyos resultados
evidenciaron una correlacion baja de 0,428 con una significancia de 0.000; es
decir que, existe una relacién directa baja de la seguridad digital con la calidad

de servicio.

Mientras que los antecedentes de estudio se complementan con los
estudios de Fernandez y Oliveira (2021) cuyos resultados demostraron que los
componentes funcionales y sociales impulsan la adopcion a esta era digital y
agrega una nueva percepcion 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. Concluyé que, para tener

una eficiente plataforma virtual, se debe contar con herramientas digitales.

Con respecto a las bases tedricas sobre la seguridad digital, segun el
Decreto Legislativo N°1412 (2018), es el nivel de aceptacion que genera la
innovacion tecnoldgica, a través de medidas de prevencion usadas para frenar
al tipo de riesgos relacionados a la seguridad del usuario (PCM, 2018).
Ademas, la confianza digital segun (PCM, 2018) son un conjunto de normas,
modelos, principios, parametros, funciones y procesos que tienen las
organizaciones publicas con tecnologia digital para asegurar y mantener la
confianza dentro del entorno digital.

El incremento en el uso de las tecnologias, ha creado un mayor nimero
de datos conllevando mayores beneficios; gracias a ello, se produce un mayor
namero de pruebas para combatir los riesgos potenciales, convirtiéndose en la
vanguardia de la saturacion de las normas y leyes referidas a la privacidad de
los usuarios (Michael, et al., 2018).

En relacion a sus implicancias teodricas, el estudio busca corroborar la
vigencia del Decreto Ley del gobierno digital y el modelo de calidad de servicio
(SRQVUAL) dentro de la administracion publica, como es el caso de la
SUCAMEC. En este sentido, a partir del Decreto Legislativo N°1412 se
cambian los trAmites 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 correlacion 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 mas actuales,
no habra demoras en las plataformas virtuales y sera mas eficiente la

atencion al usuario.

Segunda. Del primer objetivo especifico. 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
prestacion de servicios, identidad digital e interoperabilidad es valorado
como regular, es decir que la transformacion digital no se esta dando

como se debe, debido que los softwares son antiguos.

Tercera. Del segundo objetivo especifico. 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 empatia lo califica como buena, se debe que los equipos y

materiales son muy obsoletos, la cual hacen dificil la labor del personal.

Cuarta. Del tercer objetivo. Existe una correlacién directa baja (Rho =0,333) y
significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimension 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 correlacion directa moderada (Rho =
0,578) y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimension de
prestacion de servicios digitales y la variable de calidad de servicio, se
debe la transformacion digital se esta dando de a poco, la cual afecta la

atencion al usuario.
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Sexta. Del quinto objetivo. Existe una correlacion directa moderada (Rho =
0,516) y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimensién de
interoperabilidad y la variable de calidad de servicio, se debe a la
utilizacion de las herramientas digital no son las adecuadas, la cual

dificulta la busqueda de informacion de los usuarios.

Séptima. Del sexto objetivo. Existe una correlacion directa baja (Rho = 0,428)
y significativa (p-valor 0,000 < 0,05) entre la dimension de prestacion de
seguridad digital y la variable de calidad de servicio, se debe que las
herramientas digitales no estan brindadas la seguridad que necesita el

usuario.
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Vil. 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 Tecnologias de la Informacion y

Comunicaciones:

Primera. Implementar el uso de las tecnologias digitales, para lograr la
transformacion digital, cumpliendo con un proceso gradual, mediante
constantes capacitaciones de innovacion y planificacion digital, que

sera fundamental para mejorar la calidad de servicio.

Segunda. Proponer planes de acciéon diversificando funciones de los
colaborados encargados del area de tecnologia de la informacion y

comunicaciones, para asi agilizar los registros digitales.

Tercera. Implementar equipos tecnolégicos sofisticados acorde a las funciones
realizadas por los colaboradores, con el propdsito de mejorar la
capacidad de respuesta de la plataforma virtual y la atencion digital

de los usuarios.

Cuarto. Incorporar al sistema un acceso de identidad digital similar a las
caracteristicas del formato que presenta el DNI, para que, de esta
manera, la firma digital sea méas confiable, sélida y segura. A la vez

posea el mismo valor juridico de una firma manuscrita o en fisico.
A los colaboradores:

Quinto. Proponer un plan de capacitacién con la finalidad de conocer las
nuevas herramientas digitales instaladas en los diversos accesos de
atencion al usuario, mediante el apoyo de algun especialista de
informatica dos veces por semana y la formacion de dos grupos uno
conformado por tres personas y el otro por cuatro (un grupo en la

mafiana y otro en la tarde).
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Sexto. Plantear estrategias de atencion 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 transformacion del
Gobierno Digital en la administracion publica de enfoque mixto,
considerando nuevas dimensiones como transformacion digital,

capacidad y el uso de las tecnologias.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de las variables
Variables | Definicion conceptual | Definicion Dimensione | Indicadores Escala
operacional S
Es la aplicacion de la | Cuestionario de Credencial de identidad digital 1
nologi ierno digital mi —
tecnologia de | gobierno digital mide dentidad Autenticacion digital >
informacion el nivel tecnoldgico | qiqi ———
y g digital Identificacion digital 3
comunicacion en la|de la SUCAMEC —
Inclusion digital 4
administracion mediante las . _ — Ordinal
_ _ _ Garantia de la informacién 5 rdina
publica, con el | dimensiones de - Niveles
o _ _ o Conservacion de documentos | 6
propoésito de | identidad digital, . o
- el i . Prestacion | electronicos 60 — 80
implementar el valor | prestacion e | de
| P - presta N convicios | Sede digital 7 Bueno
Gobierno | de los servicios que | servicios digitales, Siaital ood Soia 5
digital _ _ N igitales egistro digita 38 — 59
g brinda el Estado a |interoperabilidad vy J J Regular
o 9
través de leyes, | seguridad digital Domicilio digital 0 y
normas, instrumentos Interoperabilidad a nivel | 11 16 — 37
ue son usados por izaci
q | , -IO Interoperabil organizacional. Malo
las entidades publicas idad Interoperabilidad a nivel semantico. 12
(Decreto Ley N°1412, Interoperabilidad a nivel técnico 13
2018 i
) Sequridad Estado de confianza 14
digital Medidas proactivas y reactivas 15




Articulacion 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  percepcion  del
usuario de un servicio
brindado.

Cuestionario de
calidad de servicio

midié la satisfaccion

del usuario
mediante sus
dimensiones de

fiabilidad, capacidad
de respuesta,
seguridad, empatia
y elementos

tangibles.

Utilidad de servicio 1

Conveniencia 2
Fiabilidad . .

Inexistencia de errores 3

Disponibilidad 4
Capacidad | Rapidez 5
de Puntualidad 6
respuesta

Profesionalidad 7
Seguridad Cortesia 8

Estabilidad 9

Accesibilidad 10
Empatia Comunicacion 11

Comprensién del usuario 12
Elementos Apariencia del sitio 13
tangibles Uso de la tecnologia 14

Ordinal
52-70
Eficiente
33-51
Medianame
nte eficiente
14 - 32
Deficiente




Anexo 02. Instrumentos de recoleccién 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 estara proponiendo sugerencias para
brindarle un mejor servicio.
Sexo: Hombre () Mujer ()
Nombre de la empresa:
Instrucciones. A continuacién, 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 ¢, Qué opina usted del gobierno digital? 1(2(3]4|5
0
l. ldentidad digital

Las credenciales de identidad digital son de uso
1 |frecuente para los tramites de los usuarios en la
SUCAMEC.

Se realiza la autenticacion digital por medio de las

2 credenciales de identidad digital en la SUCAMEC.

3 Se efectlia un adecuado procedimiento de identificacién
digital dentro de los servicios que brinda la SUCAMEC.

4 La inclusion digital permite un adecuado acceso a los

servicios y tramites que brinda la SUCAMEC.

Il. Prestacion de servicios digitales

La garantia de la informacion en los servicios digitales
5 | que brinda la SUCAMEC es la adecuada para los
usuarios.

La conservacion de los documentos electronicos
firmados digitalmente es constante en la SUCAMEC.

La conservacion de los documentos electronicos
7 | firmados digitalmente facilita los tramites a los usuarios
de la SUCAMEC.

La sede digital que brinda la SUCAMEC, es amigable
8 | para los usuarios al momento de hacer un tramite o
servicio.




El registro digital con el que cuenta la SUCAMEC es el

9 | adecuado para recibir solicitudes por parte de los
usuarios.
10 La SUCAMEC efectla las notificaciones en el domicilio

digital de los usuarios.

[ll.Interoperabilidad

11

La SUCAMEC se relaciona e intercambia datos de
manera sincronizada con otras entidades publicas.

12

La informacion (datos) que intercambia la SUCAMEC es
interpretada de forma automética y precisa por otras
entidades publicas.

13

La SUCAMEC cuenta con protocolos de comunicacion y
seguridad para el intercambio y prestacién de datos e
informacion.

V. Sobre la seguridad digital

La seguridad digital en los servicios que brinda la
14 | SUCAMEC genera un estado de confianza en los

usuarios.

La implementaciéon de medidas proactivas, reactivas y de
15 | seguridad en el portal web de la SUCAMEC protegen los

datos de los usuarios.

La articulacién de la seguridad digital esta articulada por
16 actores del sector publico y privado que apoyan la

implementacion de controles, acciones y medidas en la
SUCAMEC.




Ficha técnica del instrumento

Nombre:

Cuestionario de gobierno digital

Autor original:

Decreto Legislativo N°1412 (2018)

Nombre Cuestionario de gobierno digital
instrumento
original
Dimensiones: |Identidad  digital, prestacion de  servicios digitales,
interoperabilidad y seguridad digital
N° de items | 16
Escala de Totalmente de acuerdo: 5

valoracion de

De acuerdo: 4

items: Indeciso: 3
En desacuerdo: 2
Totalmente en desacuerdo: 1
Ambito de SUCAMEC, Jefatura de la zona Ancash
aplicacion:
Administracion: | usuarios
Duracion: 20 minutos
Obijetivo: 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 determin6 un grado de confiabilidad
(0,909)
Unidades de | Usuarios de la SUCAMEC, Jefatura de la zona Ancash

informacion:




Organizacion:

Dimension N° de item
Identidad digital 1-4
Prestacion 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




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 patrtir del
cual se estara 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 anonimo y confidencial, realizado

solo con fines académicos.

N° [tems/dimensiones

o ©
o o
@
3 o
o o) © O
2o = 25 |8 | &
S o ) T 3 > s
[T =] o Q L O
£ O 0 c ®© 3 ET
s 3 3 3| © | =83
5 O o) _ 9 ) o
F O o} ZE |0 | R &
I. Fiabilidad 1 2 3 4 | 5

El servicio online brindado por Ila
1 | SUCAMEC es realmente util para el
usuario.

Al usuario actualmente le resulta mas
conveniente realizar sus tramites mediante

2 la plataforma virtual que de manera
presencial.

3 El servicio online brindado por SUCAMEC
esta exento de errores.

4 Se puede realizar tramites en cualquier
momento del dia.

II. Capacidad de respuesta

5 Los tramites realizados son atendidos de

manera rapida.
6 | Los plazos pactados siempre se cumplen.

lll. Seguridad

Los encargados de la atencion en la
7 | plataforma online de la SUCAMEC son
verdaderos profesionales.




La atencion mediante la asistencia virtual es

8 muy cortés.

9 La atencion recibida mediante la plataforma
online me brinda seguridad.

IV. Empatia

10 La informacion requerida es siempre
accesible.

11 La comunicacion 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

tecnologia moderna.




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 Cuestionario SERVQUAL aplicado a los usuarios del servicio de
instrumento | la SUCAMEC
original
Dimensiones: | Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia
N° de items | 14
Escala de Totalmente en desacuerdo: 1
valoracion de | En desacuerdo: 2
items: Ni de acuerdo, ni en desacuerdo: 3
De acuerdo :4
Totalmente de acuerdo: 5
Ambito de SUCAMEC, Jefatura Zonal Ancash
aplicacion:
Administracion: | Auto reporte individual
Duracion: 10 minutos (Aproximadamente)
Objetivo: Medir el nivel de percepcion 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 determinara un grado de confiabilidad. (0,948)
Unidades de | Usuarios de la SUCAMEC
informacion:
Organizacion: Dimension N° de item
Fiabilidad 1-4
Capacidad de respuesta 5-6
Seguridad 7-9
Empatia 10-12
Elementos tangibles 13-14
Niveles Buena: 52 - 70

/Valores finales

Regular: 33 - 51
Mala: 14 — 32




Anexo 03: Validez y confiabilidad de los instrumentos

Anexo 03: Validez vy confiabilidad de los instrumentas

Ceeriificado de validez de contenidao

Mombre del instrumento: Cuestionario de gobiemo digital

M® | Direccidn del item r DIMENSIOMES § termns Pertinancia' | Aslevancia? | Claridad® Sugerencias/
DIMENSION 1: Compromiso S | Mo | si | Mo | 80| Mo | Obsenacones
Credenclal de Las credenciales de identidad digital son de uso frecusnte x " .
identidad digital | para los tramites de los wSuaErcs en la SUCAMED.
Autenticacion Se realiza [ autenficacion digital por medio de las " x %
digital credenciales de identidad digital en la SUCAMEC.
Idantificacion Se efectla un adecuado procadimienio de identiicacion digital « x "
digital dentro de los servicios ques brinda la SUCAMEC,
La inclusin digital permite Un a0SCcUB00 G0CES0 8 108 Sericios
Inclusién dighal =in cightal pe X x X
¥ tramites que brinda la SUCAMEC.
DIMENSION 2 : Prestacidn de Senvicios Digitales Si | Mo | S0 | Mo | S| Me
Garantia de la La garantia de |a informacisn en los servicios digitales gue % X% x
informacidn brinda la SUCAMEC &s la adecuada para los usuarios,
Conservacidn de | La conservacion de los documenios slecliornicos firmados
documentos digitalmente es constante en la SUCAMEC. X X x
alecirdnicos
La conservacidn de los documentos electrdnicos lirmacos
Sede digital digitalmente facilita les trdmites & los uswvarios de la| X x x
SUCAMELC.
La sede digital que brinda la SUCAMEL, &= armigable para los
Sede dighal ce digialq Anmgable pa X % X
usuarios al momenlo de hacer un Iramile o sandicio.
El registro ital con al que cuenta la SUCAMEC as ol
Registro digital gistro digital con el q ® X x
adecuado para recibir soiciiudes por parte de log usuarios.




La SLMCAMEC efectia las notificacionas en el domicilio digital

10 | Domicillo digital — x 4
DIMEMSIGN 32 Intercperabilidad &l Mo | S Mo
Intercperabilidad | La SUCAMED se relaciona e intercambia datos de manera
11 a nivel sincronizada con ofras entidadas publicas. X X
organizacional
La informacidn
yp | MeroperEbilidad | etada daiu{::: :L:;Z.Er;”:z ;fﬁﬂﬁ;: X %
a nivel semantico
piiblcas.
| ablidad La Sl_.IC:AMEC v:.un'nta con protocolos de comunicaciin y
13 4 nivel técnico sagurided para el mtercamblo y prestacion de datos e | X X
informacién.
DIMENSION 4 Seqguridad Digital
14 Estado de La seguridad digital en las servicios que brinda la SUCAMEC X "
confianza genera wn estade de confianza en los uswarios.
Medidss La implementachin de medidas proactivas, reactivas y de
15 proaciivas v seguridad en al poral web de e SUCAMEC protegen los X X
reaciivas datos de los usuarios,
La ariculzcidn de la seguridad dighal estd anlculada por
18 Articulacicn de la | actores del sector publico y privada gus apoyan la " %

seguridad digital

implementacion de controles, acciones y medidas en la
SUCAMEC.

i i
D, Luis Elmer Angulo Cabanillas
DM ™ 17877521




Cartiticado do valider de contenida del instrumenma Gusstianaria de gobiems digial
Db armienak

Cpinidn de aplicabiidsd

Agiicabia | X ] Aplicable después de comegir| | Mo aplicable [ |
Ansdlidos y nombres dal juaz waldader D, Luks Elmer Arguda Cabanibs
DMl 1 FRFTER

Formacidn académioa dol valdador [Asociada A o calkded &8 aspams an b varabls ¥
problematioa da invesHigaciing

Garada Tituka Aha da sepadicin Uriversidad
o | Mawetria an Geslion — Unksarsidad Anlingz de
Empreaarial Mayclo
e | Coelombe an Clancias 3016 Unkersidad Anhinaz da
Inganierin da ka Compidacicn Mayria

Expariencia profesioral del validsdon: (Asocindo & su calidad de wpeno an la varkbie ¥
probigmdlica &8 immelgacin

Enlictd A de CargiFuncin
Expenanoa
01 | Coca Cola 18072017 | Jsds Fonal

Univarsidad Cézar Vallsjo | 20182019 | Dooarna do Posgmde

]
02 | Unfearskdad Cégar Vallsjs | 2020 - hastn | Dimcicr ganam o8 la UCY sede
I la aphalidad | Huaraz

"Parinencix Bt comasponca al condaii e o formulsdo.

Haizvancia: Bl Nem &s aprepade pacs repmsent ol componenie o dmacsion sepechicn oel
constucio |

W!Erm*hhhdmmﬂnm&mm,mmmm,m?m

Chimbaie, 10 da Junio del 2022

Dr. Luts Elner Argulo Cabanilas
DKl W® 1PET ez



Certificade de validez de contenido

Mombre del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio modalo SRvQUAL

D G dal Sugerencias)
recel DIMENSIONES / ftems Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® | 00"
Ham Obsenvaciones
DIMENSION 1: Fiabilidad S | Mo | 5i | No | & | Mo
Litilicisd de El senitio online beindado por la SUCAMEC es » " X
sanvicio realments Ol para el vsuario,
Al usuario actualmente e resulla més conveniente
Comveniencia | realizar sus trémites mediante la plataforma virtual que | X X X
de manera presencial.
Inexistencia de | El serviclo anline brindade por SUCAMED e%la axanto x X X
arrores o8 @rroras.
5 ede reali ihes I omanta dal
ilickat & pu izar tram an cuslquler m de x x X
dia,
DIMEMSION 2 : Capacidad de respussta Si | Mo | S | Mo | B | Mo
. Los trdmitss realizados son atendidos de manera
Rapidez X X X
rapida.
Puntuzlidad Les plazos pactados siempre se cumplan. ® x® ¥
DIMENSION 3: Seguridad S | Mo | S Mo | S| No
Los | ados de la i en la pl anlin
Profesionalidad nearg stene plateforma onfine | X X
de la SUCAMEC son verdadaros profesionales.
Cortesia La atencidn mediants la asistencia virusl es muy cortds. | x b X
La atencidn recibida mediante la plateforma enline me
Seguricasd . x X X
brinda seguridad.




DIMENSION 4; Empatia

10| Mccesibiidad | La informacidn requerids es sfempre accesibls.
) La comunicacian con los senvidores de la SUCAMED eg
11| Comunicackin )
eficaz,
12 Comprensién | Los senddores de |la SUCAMED comprenden  mis
del usuario nesesidadas,
DIMENSION 5: Elemnentos tangibles
Medidas La implementzacian de medidas proaclivas, reactivas ¥
13 proactivas y e seguridad en @l portal web de la SUCAMEC protegen
reactivas los datos de los usuarias,
Articulacion de La arficulscién de ka seguridad digital estd arlicuiada por
14|  1a sequridad actores del sector plblice y privade gue apoyan la
digital Implemeantacidn di controles, acciones y medidas an la

SUCAMEC.

Dr. Luis Elmer Angulo Caban|ilas

DMl N"1TETTE21



Garficado de walicer de contanido dal irsstrumanms Cusslonado ds calidad da
sarscio modalo SRVELUAL

Chssramcionos:

Dpinkdn de apkcabibdss:
Aplicabile | K] Aplicabie despuss de comegir] | o aplicaia| |

Apniiin: y nombres del junz vakdador. D, Lus Bmer &ngule Gabandas
OME T7ETTEE

Formacian académica del valdador [Ascciads & s calided de mxperio en fa varabk y
proablamdica de iressligaciin)

Grags Mo Afln de EEpockciin Linhmeidad
01 | Maaciria, an Ceein [ Unteeesidid Antinez de
Emprasarial Byl
Doclorsdn & Clandias & Unbsersidad Animar da
02 | irganinrin de 2018
ComgLaEsn

Expermnzia profusional dal wlidedor (Asccindo @ su calidad e asperia =n s varable
¥ preblemdtica de investigaciing

Enbdad Ak e CamoFonoin
RPN
M | com Cola 12T | Jala Zarmi
o Hmmﬂm 20782010 | Doceritn de Posgrado
013 | Unversidad César 200 hasta | Dinecier Ganeesl de k. LGV Beida
Wallnpn b pctiislidad | Humamz

"Portinenchi: EI ham comeponde B concapts Kidees lemuada

m;h:llﬂulmlm&ml'FHThrdmnmmﬂ

ket tim hende s Sculed wiguea o sounclatd del (e, s canciso, expctn y deects

Chimbote, 10 da juric def 2022

Or. Luis Eimer Anguta Cataniias
O W vrETTEZ



Anexo 03: Validez y confiabilidad de los instrumentos

Cerificado d contenido
Mombre del instrumeants: Cuestionario de goblerna digital
M® | Direccidn del item DIMEMSIONES / itams Pefinencia’ | Relevancia® | Clardad?® Sugerencias’
DIMEMSICN 1: Compromisa S | Mo | S0 | Mo | S | Mo | Obsenaciones
Credencial de | Las credenciales de identidad digital son de uso frecusnte % ¥ ,
identidad digital | para los framites de loa usuarios en la SUCAMEDS.
Autenticacidn Se realiza |la autenticackin digital por medio de |as % % ”
digital credenciales de [denidad digital en la SUCAMED.
identificacién S efectia un adecuado procedimiznto de identificeckin digital " X x
digital dentro de os servicios que brinda la SUCAMEGC.
La inclusicn digital permite un adecuado | ervicios
Inclusicn digital ) e seeesnalns s x x x
¥ tramites que Brinda la SUCAMEL.,
DIMENSION 2 : Prestacion de Senicios Digitales Bi | Mo | 5@ | Mo | S| Mo
Garantia de la | La garantia de la informacion en los servicios dighales gue ¥ + "
informacicn brinda la SUCAMEC e5 la adecuada para los usuarios,
Conservacidin de | La consarvacion de os documenios electrdnices lirmados
documentos digitalmente &= constante en la SUCAMES. X X X
elactrinkcos
La consenacion de los documentas electrinicos firmedos
Sede digital digitalmente facilta los amites a los usuarios de la| X x X
SUCAMEC,
La sade digital brinda la SUCAMEC, ra loes
Sede digital ] e que C, es amigable pa x x X
usuarias al momenta de hacer un frédmite o servicio.
El istro dighal con el enta la SUCAMEC |
Registro digitsd regist que cu 85 8 X X »
adecuado para recibir solicitudes por parte de los usuarios,




La SUCAMEC efectia las nolificaciones en el domicilio digital

10 Dromnicdlic digital
de los usuarios.
DIMEMSION 3 Interoperabilidad M
Interoperabifidad | La SUCAMEC se relacicna e intercemba dafos de manera
1 a nivel sincronizada con ofras enfidades pdblicas.
organizacional
La informacion (datos) que intercambia la SUCAMED B85
Interoperabifdad
1z L Interpredada de forma automatica y precisa por otras entldades
& nivel seméntico ;
pablicas,
La SUCAMEC cuenia rofoc e icacion
in rabilidad a wanta con p- olos _mmun cac v
13 . : seguridad para el intercamblo v prestacidn de datos e
a nivel téonico
informacisn,
DIMENSION 4: Seguridad Digilal
14 Estado de La seguridad digital an los senvicios que brinda la SUCAMED
confianzs genera un estado de conflanza en los usuarios.
Medidas La implementacién de medidas proactivas, reactivas i de
15 proactivas y saguridad en ol portal web de la SUCAMEC protegen koas
reaciivas datos de los usuarios,
La aniculacién de la seguridad dighal esta amiculada por
i6 Articulacidn de la | scteres dsl sector pablico ¥ privada que apoyan la

seguridad digital

implementacicn de controles, acciones ¥ madidas &n la
SUCAMEC.

Dra. Rosa Vilchez VAsquaz
O N° 18879677




Certificado de valdez de contenido del Instrumento Cuestionario de goblerna digital
Obsorvaciones:

Opiréan de apicatitdad:
Aplcatie [ X] Agficable despuds do corregr | ] No apicable | |

Apelidos y nomibros del juoz validackor: Dra. Ross Vichez Vasguez
DiNE: 18379677

Foemacion académica del valdader: (Asociado & su calded de experio en la variabio y
problemdtica de vestigacin)

Girago /Titulo AN de expedicin Unversidad
Magsiria an Ciancias Univarsidad Nacionsl Santiago
07 | Econdmicas con Mencidn en 2005 Antinez de Mayolo
Ernprasanal ,
o2 raco en Clancias ¢ 2015 Unharsiciad Nacions Santago
Ingeniaria da & Computasicn Ariirez de Mayclo

wmmmmm.mwammhwwu
protfematica de nessoaciin)

Entidad Afcs de CargoFuncén
expanoncia
o | Universidad Nacionai 1008-heota .
Sanfago Anlinez ce actuatdad Dooenta Univarsitaric

'Pertinencia El tem comespondo al conzeptn teddon fomubedo

*Relavanca: El flem as aproplado pass siptssentar ol componente © dim
oonstrucks

Alarided. Se entiande sin difculod Woenn ol sruncindo dal Nem, % cances, |

Chimbote, 10 da Junio det 2022

Dra. Aosa Vikchez Viésquez
DI N® 18879677



Cerificedo de valider de contenido

Mombre del instrumento: Cuestionano de calidad de serviclo modele SAEVQLUAL

Direccian del CIMENSIOMES [ iterns Partinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias/
ilsm Observaciones
DIMEMSION 1: Fiabilidad Si Mo | S | Mo | si Mo
Utilidad de El servicic onfine brindado por la SUGCAMEG o8 x " N
sendcio realmente Wil para al usuario,
Al psuario sclualments le resulta mas convemienie
Convenlencia | realizar sus tramites medianie la platafionma virtual que X X k4
de manera presenclal,
Inesdsiencia de | El senicio online brindade por SUCAMEC est& exenio ” % *
efrores de arrares.
Disponibilidad Se puede realizar trémites en cualquier momenio deal x . -
dia.
DIMENSION 2 - Capacidad de respuesta &i Mo | Si Ma =1 Mo
Los tramites realizados son atendidos ce manera
Rapidez . £ kS x
répida,
Puntualidad Los plazos pactadas siempre s& cumplen. ® * ®
DIMEMSION 3 Seguridad i Mo &j N =i Mo
Los encargadas de la atension an la plataforma anline
Profesionalicad de la SUCAMEC son verdadarcs profesionales, x * *
Cortesin La atenclon mediante fa asistencia vifual es muy corés, W » *
Seguridad La atencidn I.'ED]:III:I-EI. mediante la plataforma online me % . %
brinda seguridsd,




DIMEMEION 4 Empatia

10| Accesibilidad | La informacidn requerida es siempre accesible.

11| Comunicasicn La comunicacian con los seridores de 15 SUCAMES 58
eficaz,
iz Compransion | Los servidores de la SUCAMED comprenden  mis
ded wsusrio necegilades.
DHMEMNSION 5: Elementos tangibles
Medidas La implementacidn de medidas proaclivas, reaclivas v
13 proactivas y de seguridad en el portal web de la SUCAMED protegen
reaciivas fos datos de los usuarios.

Arliculacién de La articulacidn de ks sa_gumda:d :Ig!ulal esta articulada por
e la seguridad actores del sector pablico v privado que apoyan I
cHigita implemantacidn de contrales, accones y medidas en kg

SUCAMES,

J I
Ora. Acsa Vilchez Visguez

Ol M1 8BT2ETT



Corslicaco de wildez de confenid del indtrumentn Cuestionario da calicad de
saicio modelo SRVQUAL

Olsarvisiones

Opinide du apbcabidact
Aclioatie [ X ) Apbcabin despubs do comegir | ) Mo apicadie| |

Apelidor ¥ nombres de ez validecor, Dra. Fosa Wichez Visguee
DNE 1 B87BETT

mmmenuwammnMy
problematica o iwestgacion|

Grdo Tk AND Go cRpedien Unheraiing
Vassirin en Cienziaa Unwverstdad Nazional
01 | Econdimicns con Mencidn 2005 Santago Arinez do
en Gestin |
Doctorado en [ Urive
02 | Ingenieria do la 2015 Sansago Antiinez de
Computaciin

prdmalmrdor.wm“uenwummhum

Entiowd Ak dn Cargouncan
miperiencia
01 | Unbviesichdl Macional 1902-hanta )
Santiago Antlrez de Ia actuaidad Docerte Univrstaro

Pertinencie: I am comspons i conoaptn 1s00c0 lonmieds.
Msmummmdmommm
ot

Wammmmammamnmmym

Chimbote, 10 da hrio del 2022

Dra. Roga Wichez Viisguse
DNI N° 18879577



Alfa para el analisis de la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

Escala valorativa “calidad del servicio de la SUCAMEC”
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Cuestionario de Gobierno digital

16

4

15
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13

12
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13
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19
20

Escala valorativa “calidad del servicio de la SUCAMEC”

Cuestionario de Gobierno Digital

Numero de elementos

Alfa de Cronbach

Numero de elementos

Alfa de Cronbach

14

0,948

16

0,909

Interpretacion. 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.



Anexo 04: Calculo de la muestra de estudio

(NXZM2xPxQ)/(e2x(N—1)+Z*2xP xQ)
Donde:
N = poblacién (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 x [1.96] "2 x0.5x%0.5)/( [0.05] *2x (494 —1)+ [1.96] *2x 0.5x 0.5)
= 216 administrados



Anexo 05. Autorizacion de la entidad para el recojo de datos

Bpscinisceris Fecioml ds Conbrol de
Earvickon da Ssguridsd, Acrem, Municionss destencis Regioeal | Centeo Jelutera Zonal Ancesh
Explonivon de Uso Civl - SUCAMEC

Tl D Dl LA R DS Dol OS2 Tl Do Dol S B, WRLDERES v el W™
A (. PO AL B T [ LA Sl R . sk (A ™

Chimbote, 15 de Junio d= 2032

OFICID H® 14E - 2022 -SUCAMEC-JT - ANCAEH

Dra

Rosa Marla Sakxs Sdnchez

JEF& DE LA EEBCUELA DE PORORADD
UMIVERZIDAD CEZAR VALEJD - CHIMEOTE

Shimbots.-

Asunto : Respuesta a sollcifud de facllidstes para Slurmnsa.

Referencla Caria de Auionzacidn — Unhversidad CEsar Valeio

Me dirjo & usied, expresando mi cordial saludo ¥ =n mértio al documenio de i refenenda, en el
gue sodcis fadlidsdes pars |3 alumna BLANCO BALA MARLA NATHALY, =shalante del
Programa Acsdémioo de BMAESTRIA EN GESTESN PUBLICA, afn de gue pusds acceder 3
Informadin o apllcar sus Insirumenios de dados, para ograr desarmollar su Informe de Tesls; al
regpecio haosmios de su oomacimisnto que s= auborizs gue la alumna =n mencidn, pusds Ingresar
o nuesTas Instalackones.

Esperanco haber at=ndido o solidado, nos despedimos reitemnds las mossias de nussir
Cones lderacian.

Admntameni=,



Anexo 6: Autorizacion para la publicacion de la entidad

W UMIVERSIDAD CESAR VALLEID

AUTORIZACION DE La ORGANIZACION FARA PUBLICAR 5U IDENTIDAD EN
LOS RESULTADDS DE LAS INVESTIGACIOINES

Dalns e las
Hombm de & Grganizacan ) | FIC 20651964340
BUPERINTENDEMNCIA WMACIONAL DE CONTROL DE SERVICICSE DE SEGURIDAD, |
ARMAS, MUMICIONES ¥ EXPLOSIVOS DE LSO CIVIL
" Hombrs ool Thsar o Resresentants ega:
JEFE ZO0MAL DE AHCASH - BUCANED

Momibnes ¢ Apadidon [0
ANTERD AGUSTIN FERERA GOMEZ SANCHEZ 41385105
Conss s

Do confommided con lo establacida en el aticalo 7, Wersl T gel Gocigo de Edca en
Investgacion 4z la Unisecsidad César Valeie 1, aiftorizo %] no astorza | | publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACICH, =n ta oual s beve & cabo la investigacian:
Hombra dal Trahajo de Irsseslig acitn

EFICIENCIA DEL GOMERND DIOITAL ¥ LA CALIDAD DEL BERVIGIO DE SUCAMED |

D L& JEFATURA FOMAL ANCASH, 2023,

M del Srogroma Acabdeion:
MAESTRIA EM GESTION PUBLICA
Aastor: Rlomibres y Apedbdos [+ ITH
| HARLSA NATHALY BLANCC SALN AG5483E]

&wﬁmwmhthIMMMHMWulmu
institucional da la LGV, I misma gui ke de acoesc abienn pecs o usoanios ¥ pad i fer
relerenciaca an fulras invesligecones dejande an ol que os demchos de propledad
inimeaciual comaspassion mxcushameims al aulor () dol asiuda

Lugar y Feofa: Nusvn Chimbobs, 11--4-4-.:-:-4%!1

i

Ema_ L. e, I
{Thluiar o |Ll'll = e v
=) Cciger e B e it s ol Uiyl Gl veal . S ™ | e ke o bl lon rnaiaschos. s
ki s s o T P i et R H P . - T P
i-—-ll'lmml :I.u.u.m:.:u:l::_uh—.

Lanrubin m o oy oy 01 Bl el e o Mo I s B D, i i oyl i o T i e i,
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Anexo 06. Matriz de niveles y puntuaciones
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Fuente: Bases de datos de la aplicacion de instrumentos aplicados a los usuarios
de la SUCAMEC.

Para el andlisis de la variable Gobierno Digital, se consideré los siguientes

niveles y rangos de puntuaciones.

. ' Niveles

Dimensiones
Bueno Regular Malo

Dim1 Identidad digital 16 - 20 16 - 20 4-9

. Prestacion de servicios
Dim2 23-30 15-22 6—14

digitales

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 considerd los siguientes niveles y rangos de

puntuaciones.

_ _ Niveles

Dimensiones

Buena Regular Mala
Diml 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 Empatia 12-15 8-11 3-7
Total Calidad del servicio al usuario 52 — 70 33-51 14 - 32
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