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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo determinar la relacion entre el
gobierno electrénico y la satisfaccion de usuarios de mesa de partes electrénica en sus
diferentes dimensiones en la Municipalidad Provincial de La Convencion afio 2021.

Para la metodologia de la investigacion se realizé un estudio descriptivo con enfoque
cuantitativo, de tipo basica, de disefio no experimental por que estudiara a un solo afio
y como técnica la encuesta, el instrumento sera el cuestionario de gobierno electrénico y
satisfaccion del usuario mediante la escala Likert, através de la correlacion de Spearman
se evaluara la relacion del gobierno electrénico y satisfaccion del usuario sobre los
usuarios de acuerdo al nivel de eficiencia, disponibilidad y cumplimiento de mesa de
partes electrdnica, para el proceso de datos se utilizara el software SPSS. Como poblacién
estudiard a los usuarios de mesa de partes electronicas de la Municipalidad Provincial de
La Convencion y como muestra es no probabilistica-intencionada porque conformara a

100 usuarios elegidos por conveniencia.

Como hipdtesis planteada es saber si existe una relacion significativa entre el gobierno
electrénico y la satisfaccion de usuarios de mesa de partes electronica segin sus

dimensiones de la Municipalidad Provincial de La Convencién afio 2021.

Palabras clave: Gobierno electréonico, Satisfaccion de usuarios, Eficiencia,

Disponibilidad y Cumplimiento.
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ABSTRAC

The objective of this research work is to determine the relationship between electronic
government and the satisfaction of users of the electronic parts table in its different

dimensions in the Provincial Municipality of convention in 2021.

For the research methodology, a descriptive study was carried out with a quantitative
approach, of a basic type, of a non-experimental design because it studied a single year
and as a survey technique, the instrument will be the electronic government and user
satisfaction questionnaire through the Likert scale, through Spearman's correlation, the
relationship of electronic government and user satisfaction will be evaluated according to
the level of efficiency, availability and compliance with the electronic parts table, for the
data processing the SPSS software will be used . As a population, it will study the users
of the electronic parts table of the Provincial Municipality of Convention and as a sample
it is non-probabilistic-intentional because it will make up 100 users chosen for

convenience.

As a hypothesis, it is to know if there is a significant relationship between electronic
government and the satisfaction of users of the electronic parts table according to their

dimensions of the Provincial Municipality of Convention in 2021.

Keywords: Electronic government, user satisfaction, efficiency, availability, compliance.
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INTRODUCCION

Para Criado y Gil (2014) el concepto de gobierno abierto, hace referencia a
gobiernos y administraciones publicas mas responsables, eficaces y transparentes y que
también valoran la participacion y la colaboracion, esta directamente relacionado con la
divulgacion de datos e informacion del sector publico, su uso adecuado de las tecnologias

de cddigo abierto, y su difusion abierta.

De acuerdo a Chambergo (2020) es una preocupacion transformar exitosamente
a los peruanos en una sociedad informada dado que el gobierno electrénico ha enfrentado
dificultades econdmicas en paises subdesarrollados como el Per(; adicionalmente, el
acceso a zonas apartadas o alejadas de nuestro pais sigue siendo un problema, y existe
un desconocimiento sobre la importancia y uso de las TIC; Como resultado, es esencial
estar al tanto de toda actividad estatal o federal.

En el capitulo | se planteara el problema explicando la situacion a nivel global,
nacional y local, de acuerdo a las variables de estudio, también se formulard los
problemas, objetivos, hipotesis, justificaciones y finalmente las delimitaciones de estudio
de las variables; En el capitulo I se explicara el marco teorico utilizando los antecedentes
de la investigacion, bases teoricas de acuerdo a las dimensiones e indicadores de estudio
de las variables, finalmente se conceptualiza las respectivas palabras claves de estudio;
En el capitulo 111 se establecera la metodologia de investigacion donde se planteara
también la poblacion, muestra disefio y finalmente aplicacién de instrumentos; En el
capitulo 1V se detallara los aspectos administrativos donde se realizara el cronograma de
actividades, recursos, materiales y finalmente el presupuesto que nes ayudara durante la

ejecucion del trabajo de investigacion.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del problema

De acuerdo a Medina et al. (2020) se sostiene que, a gran escala, es evidente
que la calidad de la informacion ha evolucionado hasta convertirse en el motor del
gobierno electronico. Los ciudadanos exigen informacion que sea relevante, oportuna
y lo més precisa posible para sentirse satisfechos con la usabilidad del sitio web del
gobierno, lo que afectara directamente su confianza en las transacciones que realizan.
Por ello, es importante seguir mejorando este aspecto del gobierno para fomentar la
confianza necesaria y, eventualmente, ser mas abiertos con la informacion que se

presenta al publico.

Narrea (2017) sustenta que la gestion pablica en el Per( actualmente integra el
uso del gobierno electrénico, sin embargo para lograr el proceso de la implementacion
de latecnologia de la informacidn y comunicacion del gobierno electronico, el gobierno
buscd sus intereses bloqueando asi la ejecucién de modernizacion del uso de la
tecnologia de informacién y comunicacién en el Perd, finalmente los factores que
determinan la modernizacién de la implementacion del gobierno eléctrico en el Perd

depende de la decision del gobierno ejecutor implicado.

Para Alvarado (2019) la mayoria de los gobiernos regionales ain no promueven
plenamente la simplificacion de los procedimientos administrativos u otros servicios
digitales que podrian satisfacer las necesidades de los ciudadanos, a pesar de que tanto
la politica de gobierno electronico como la tecnologia politica estdn en sistemas

burocraticos.

Aedo (2021) menciona que el gobierno regional de Cusco esta utilizando varias
soluciones informaticas para mejorar la gobernanza electronica de sus distritos, lo que
repercute en tener una administracion moderna. Sin embargo, el gobierno federal
contintia abogando por un desarrollo méas temprano del gobierno electrénico. El uso de
papel, el desarrollo de las colas, la demora en la atencion y resolucion de solicitudes,
quejas de los usuarios mesa de partes y los tramites burocraticos, siendo los usuarios de
mesa de partes los méas afectados, son factores que contribuyen al desafio que sigue

enfrentando esta region.



Segun Gamarra (2021) en una institucion pablica de la region Cusco se ha
establecido la relacion entre el funcionamiento del modelo de consulta amistosa y la
dimensidn ética publica del control ciudadano, asi como la significacién de la relacién
entre los niveles de la dimension consulta amistosa. Segun los resultados de las
encuestas, la evaluacion del desempefio del talento humano esté en un nivel de 35.8%,
la tecnologia esta en un nivel de 37.7%, la cultura de transparencia esta en un nivel del

49,1%, y el punto de referencia es un respetable 52,8%.

Con base en lo anterior, es necesario investigar la relacion entre gobierno
electronico y los usuarios de mesa de partes electronica en la Municipalidad Provincial
de La Convencion en el afio 2021, teniendo en cuenta que, debido a la mayor efectividad
de la informacion en la pagina web de la municipalidad en materia de gobierno
electronico, la satisfaccion del usuario de mesa de partes electronica serd muy

significativa.
1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢,Cual es larelacion que existe entre el gobierno electronico y la satisfaccion de

usuarios de mesa de partes electronicas de la Municipalidad Provincial de La

Convencion afio 2021?

1.2.2. Problemas especificos.

¢Cudl es la relacion que existe entre el gobierno electronico y la eficiencia de la
mesa de partes electronica de la Municipalidad Provincial de La Convencion afio 20217

¢, Cudl es la relacion que existe entre el gobierno electrdnico y la disponibilidad

de la mesa de partes electrénica de la Municipalidad Provincial de La Convencién afio
20217

¢Cudl es la relacion que existe entre el gobierno electronico y el cumplimiento
de sus objetivos de la mesa de parte electronica de la Municipalidad Provincial de La

Convencion afio 2021?



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general.

Determinar la relacion que existe entre el gobierno electrdnico y la satisfaccion
de usuarios de mesa de partes electronicas de la Municipalidad Provincial de La

Convencion afio 2021.

1.3.2. Obijetivos especificos.

Establecer la relacion que existe entre el gobierno electronico y la eficiencia de
la mesa de partes electronica de la Municipalidad Provincial de La Convencion afio
2021.

Establecer la relacion que existe entre el gobierno electronico y la disponibilidad
de la mesa de partes electrénica de la Municipalidad Provincial de La Convencion afio
2021.

Establecer la relacion que existe entre el gobierno electrénico y el cumplimiento
de sus objetivos de la mesa de partes electrénica de la Municipalidad Provincial de La

Convencién afio 2021.
1.4. Formulacion de la hipétesis

1.4.1. Hipdtesis general.

Existe una relacion significativa entre el Gobierno Electronico y la satisfaccion
de usuarios de mesa de partes electronicas de la Municipalidad Provincial de La
Convencion afio 2021.

1.4.2. Hipdtesis especificas.

Existe una relacion significativa entre el Gobierno Electronico vy la eficiencia de
la mesa de partes electronica de la Municipalidad Provincial de La Convencion afio
2021.

Existe una relacion significativa entre el Gobierno Electrénico y la disponibilidad
de la mesa de partes electrénica de la Municipalidad Provincial de La Convencion afio
2021.



Existe una relacion significativa entre el Gobierno Electrénico y el cumplimiento
de la mesa de partes electronica de la Municipalidad Provincial de La Convencion afio
2021.

1.5. Justificacion de la investigacion

Segun Alvarez (2020) para la investigacion se debe argumentar la relevancia y
certeza de la investigacion partiendo de tres componentes, a continuacion, se define

cada una de ellas en justificacion teorica, practica y metodoldgica:
1.5.1. Justificacion tedrica

Segun el autor implica identificar las brechas de conocimiento que la
investigacion busca cerrar. El presente trabajo de investigacion proporcionard nuevos
conocimientos sobre la relacion entre el gobierno electrénico y la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de La Convencidn, utilizando teorias referentes
a la relacién de las variables de estudio y, por lo tanto, puede servir como base para

futuras decisiones sobre planes de mejora institucional.
1.5.2. Justificacion practica

Para el autor implica describir como los hallazgos de la investigacion cambiaran

la realidad del area de estudio.

Este estudio demostrara la aplicacion de herramientas de medicion y su
procesamiento con aplicaciones informéaticas SPSS, examinaremos en qué medida
existe la relacion entre el gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios en la

Municipalidad Provincial de La Convencion.
1.5.3. Justificacion metodoldgica

De acuerdo a la idea del autor se debe hacer énfasis explicando las ventajas de
utilizar el grupo focal en comparacion con otras metodologias, proporciona la

justificacion para usar el método propuesto.

Para el presente trabajo de investigacion utilizara el método cientifico
desarrollado por Ro de spearman ya que creard un instrumento de investigacion con la
finalidad de medir la relacion entre el gobierno electronico y la satisfaccion de los

usuarios.



1.6. Delimitaciones de la investigacion

1.6.1. Espacial

La investigacion abarca a los usuarios de mesa de partes electronica de la
Municipalidad Provincial de La Convencion del afio 2021.
1.6.2. Temporal

El periodo a estudiar es del afio 2021.

1.6.3. Teodrico

La presente investigacion estara delimitada por teorias referidas a las variables
de estudio los cuales son: variable independiente, gobierno electrénico y la variable
dependiente, satisfaccion de usuarios de mesa de partes electronica de la Municipalidad

Provincial de La Convencién afio 2021.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Segun Arcentales y Poveda (2019) en su estudio “Impacto del gobierno
electronico en la gestion puablica del Ecuador”, plantearon como objetivo general,
determinar la relacion que resulta del uso intensivo de las tecnologias de la informacion
y la comunicacion en la gestion pablica. EI método de estudio fue inductivo, de proceso
analitico-sistematico, el tipo de estudio fue béasico en el que se utilizd un estudio
descriptivo, analitico y sintético. La poblacion que se estudio es el Ecuador en el afio
2019, la muestra estuvo constituida por la gestion publica del Ecuador, la técnica de
investigacion desarrollada se baso en encuestas de acuerdo a las variables de estudio.
El estudio llegd a la conclusion de que la influencia del gobierno electrénico en la
administracion publica permite una mayor participacion ciudadana y transparencia de

los servicios o procedimientos administrativos.

De acuerdo a Rodriguez et al. (2021) en su investigacion “Estado de la
accesibilidad web de los portales de gobierno electronico en América Latina”,
plantearon como objetivo analizar el estado de la accesibilidad web, de las péginas
principales de los portales de gobierno electronico de América Latina, la metodologia
se realizd en una investigacion cuantitativa, a través del método comparativo. Para la
poblacion de estudio se selecciond la pagina principal (home page) de los 20 portales
de gobierno electronico de América Latina, y como muestra se considerd esta pagina
como la mas importante en cuanto a accesibilidad web. Para la técnica de investigacion
se utilizaron algunas herramientas de evaluacion basadas en las normas de los
programas de verificacion de accesibilidad de la web. Se concluyd que el estado del
nivel aceptable de accesibilidad web es diferida entre los usuarios debido a que el
porcentaje de éxito entre deficientes y eficientes es de acuerdo a la decision propia de

cada usuario.

Para Martinez (2017) en su investigacion “Gobierno electronico en américa
latina, estudio comparativo de portales web de administraciones locales de México,
Chile, Colombia y Uruguay”, plante6 como objetivo general comparar por medio del
modelo evolutivo los portales de gobiernos locales de cuatro paises de América Latina.

La investigacion se desarroll6 bajo la metodologia comparativa como los estudios de



caso para describir y analizar los portales web, las técnicas de recoleccion de datos
exploratoria y documental, con informacion cualitativa y cuantitativa que ayude a la
descripcion del fendmeno de gobierno digital a nivel local. La poblacion que se utilizd
es a América latina, la muestra son los portales municipales de los cuatro paises
mencionados anteriormente. El estudio concluyo en que los gobiernos electronicos
locales se encuentran en una evolucion, el promedio general que obtuvieron los 16
portales de gobierno es de 53.64%, es decir, al sumar cada una de las etapas del modelo
evolutivo de gobierno digital.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Segun Caceres (2022) en su investigacion, “Gobierno electronico y la
satisfaccion de los usuarios de la mesa de partes electrénica de la municipalidad de
Chorrillos, 20217, plante6 como objetivo general determinar la relacion que existe entre
el gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios de mesa de partes electronica
de la municipalidad de Chorrillos, 2021. La investigacion se desarrollo bajo la
metodologia de tipo basico — corte transversal, un disefio no experimental, de enfoque
cuantitativo correlacional. El instrumento para la recoleccion de datos correspondio al

cuestionario de entrevista.

La poblacion que se utilizo para esta investigacion selecciond a los usuarios de
la mesa de partes electrénica de la Municipalidad de Chorrillos, se obtuvo que un total
de 178,791 personas que utilizaron dicho servicio. La muestra que se utiliz6 para la
investigacion fue de 384 usuarios de la mesa de partes electronica. Se utiliza como
instrumento a la encuesta ya que es de enfoque cuantitativo. Asimismo, el cuestionario
sera el instrumento que nos ayudara en la recoleccion de datos. Se concluyé que existe
una relacion significativa entre el gobierno electrénico y la satisfaccion de los usuarios
de la mesa de partes electronica, ademas, el nivel de correlacion es de 0.878, lo que

implica que existe una correlacién muy alta.

Por su parte Marin (2020) en su investigacion, “Gobierno electronico y
satisfaccion del usuario de la mesa de partes electronica de la Corte Superior de Justicia
del Santa, 2020, plante6 como objetivo determinar la relacion entre el gobierno
electronico y la satisfaccion del usuario de la mesa de partes electrénica de la Corte
Superior de justicia del Santa para el afio 2020. La metodologia fue de tipo basica, se

utilizo el disefio no experimental, descriptivo y correlacional. la poblacion estuvo



compuesta por usuarios de la mesa de partes electronica de la Corte Superior de Justicia
del Santa, los que cuenten con casilla judicial electronica activa, por lo que al
cuantificarlas se obtuvo un total de 2973 usuarios, se utiliz6 una muestra de 103
usuarios de la mesa de partes electronica. Se aplico el cuestionario como instrumento
de medicion, se concluyo en que existe una relacion directa significativa entre las
variables gobierno electrénico y satisfaccion del usuario de la mesa de partes

electronica.

Segln Loli (2022) en su investigacion, “Gobierno electronico y modernizacion
de la gestion en la atencion a los administrados en una entidad municipal, 20227,
plante6 como objetivo general determinar la relacion entre el gobierno electronico y la
modernizacion de la gestion en la atencion a los administrados en una entidad municipal
de Lima, 2022. La metodologia que utilizé fue de enfoque cuantitativo, de tipo basica,
con disefio no experimental de alcance descriptivo correlacional, asimismo se empled
como instrumento la encuesta, por lo que se concluyo que existe relacion significativa
entre el gobierno electrénico con la modernizacion de la gestion en la atencion a los

administrados en una entidad municipal de Lima, 2022.
2.1.3. Antecedentes Locales

Para Aedo (2021) en su investigacion, “Gobierno electronico y su incidencia en
la modernizacién de la gestion del gobierno regional del Cusco, 20207, plante6 como
objetivo determinar la incidencia del gobierno electrénico en la modernizacién de la
gestion del gobierno regional del Cusco en el afio 2020, la metodologia es hipotético-
deductivo, con un nivel correlacional causal, dentro del enfoque cuantitativo, y disefio
no experimental con corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 130
trabajadores de las diferentes areas del Gobierno Regional del Cusco, con una muestra
de tipo no probabilistica de 20 trabajadores, por lo que para poder realizar la recoleccion
de data se recurrié a la técnica de la encuesta, con los resultados obtenidos se llegé a la
conclusion que el gobierno electronico incide en la modernizacion de la gestion del

gobierno regional del Cusco, 2020.

De acuerdo a Flores (2022) en su investigacion, “Nivel de implementacion del
gobierno digital y la gestion municipal en la Municipalidad Provincial del Cusco 20227,
plante6 como objetivo determinar la relacion entre el nivel de implementacion del

gobierno digital con la gestion municipal que se desarrolla en la Municipalidad



Provincial del Cusco en el afio 2022, la metodologia tiene un enfoque cuantitativo, de
tipo basico de disefio no experimental, descriptivo, correlacional y transversal. La
poblacion de estudio estuvo conformada por un total de 1458 trabajadores entre
funcionarios y personal administrativo. La muestra estuvo conformada 304 trabajadores
entre funcionarios y personal administrativo que laboran en la Municipalidad Provincial
del Cusco, como instrumento se utilizd los cuestionarios, los resultados de la
investigacion permitieron concluir que existe relacion significativa entre las variables

nivel de implementacion del gobierno digital y gestion municipal.

Segun Aedo (2022) en su investigacion, “Gobierno electronico y la gestion
publica en el area de planificacion de un gobierno subnacional, Cusco, 2021”, planted
como objetivo comprobar, de qué manera el gobierno electrdnico influye en la gestién
publica en el area de planificacion de un gobierno regional, en el 2021, la metodologia
de estudio es de tipo basica aplicada, de enfoque cuantitativo, ademas es de nivel
correlacional, no experimental y utilizd el método hipotético deductivo. La poblacion
estuvo compuesta por 120 trabajadores y funcionarios teniendo como muestra a 92
trabajadores y funcionarios. Para el recojo de informacion se utiliz6 como técnica la
encuesta con su instrumento el cuestionario para las dos variables de estudio. Se
concluyo que el gobierno electronico influye en la gestion pablica en el area de

planificacion de un gobierno regional, en el 2021.

2.2. Bases tedricas

A. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC):

Para Devita (2008) las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC)
son un conjunto de software, hardware, herramientas, técnicas y metodologias
relacionadas con la digitalizacion en tiempo real del anélisis de audio, video, texto e
iméagenes. También establecen una coleccion de procesos y resultados resultantes de
nuevas plataformas de comunicacion, plataformas y canales para almacenamiento,

procesamiento y transmision digital.
B. Rho Spearman

Segun Parra (2022) el coeficiente de correlacion de Spearman, o correlacion de

rango, mide la dependencia estadistica de la clasificacion entre dos variables. Se utiliza
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principalmente para el analisis de datos, midiendo la fuerza y la direccion de la relacion

entre dos variables categorizadas.

Para calcular coeficiente se presenta la siguiente formula:

n=numero de puntos de datos de las dos variables
di= diferencia de rango del elemento “n”

El coeficiente Spearman, p, puede tomar un valor entre +1 y -1 donde:

a. Unvalor de +1 en p significa una perfecta asociacion de rango.
b. Unvalor 0 en p significa que no hay asociacion de rangos.
c. Unvalor de -1 en p significa una perfecta asociacion negativa entre los rangos.

d. Sielvalor de p se acerca a0, la asociacion entre los dos rangos es mas débil.
C. Lateoria de la equidad:

De acuerdo a Stoner et al. (2013) se refiere a aquellas actividades que se basan
en las tecnologias de la informacion y la comunicacion, en particular Internet. Estas
actividades permiten a los organismos estatales desarrollar aplicaciones internas y
externas sobre estas tecnologias con el fin de mejorar los servicios de informacién y
comunicacion que brindan a los ciudadanos y promover acciones de gobierno mas

abiertas al publico.
D. El gobierno electrénico

Para Bonnefo (2005) desde una perspectiva tecnoldgica, el gobierno electrénico
se refiere a la capacidad que brindan las TIC para desarrollar y brindar informacion y
servicios publicos a través de canales de comunicacion electronica, mas conocida
comunmente como internet. EI gobierno cree que el gobierno electrénico es una forma
de modernizar la administracion publica a través de las TIC, buscando mejores
procedimientos, mejor control y transparencia, y mayor flexibilidad, en definitiva, para
servir mejor a todo el pais. Esta es una oportunidad para que los clientes del gobierno
electronico accedan a los servicios de manera mas conveniente y participen activamente

en el servicio publico sin necesidad de visitar una oficina publica.
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De acuerdo a lo anterior se tienen las etapas y beneficios del gobierno

electronico:

e Etapas de la Presencia en la Web:

1. Nueva existencia: La informacion es restringida y estética.

2. Presencia Mejorada: Se han mejorado los servicios en linea para incluir bases
de datos actualizadas y fuentes de informacién como noticias, informes y boletines.

3. Interactividad: Los servicios soportan la interaccion utilizando herramientas de
seguridad, firma electronica, audio y video.

4. Hay transacciones: Los usuarios pueden realizar transacciones en linea, incluido
el pago de multas e impuestos.

5. Presencia vinculada: Las redes de servicios publicos se unen para brindar
informacion, conocimiento y servicios a los ciudadanos. El foco de atencién esta en
reabastecer al gobierno.

e Beneficios del gobierno electronico:

1. Mayor confianza Mas educacién y conciencia tecnoldgica entre los ciudadanos
conduce a una mayor satisfaccion.

2. mayor transparencia.

3. Empresas mejor preparadas gobierno electrénico mas eficaz y eficiente.
E. Dimensiones del Gobierno electrénico

De acuerdo a Armas S. y Armas U. (2011) las dimensiones del gobierno

electronico son:

e Externa

El gobierno electronico externo esta asociado al servicio de los usuarios
mediante de los nuevos canales de informacion y comunicacion. Aungue los sitios web
pueden ser su forma mas destacada y extensa, es importante recordar que también
existen otros tipos de mecanismos, como las redes sociales.

Indicador: Facilidad de uso

En otra definicion de Medina et al. (2020) se define como la facilidad de uso de
las innovaciones, se refiere a la gestion eficaz de los servicios en linea, es decir, la
capacidad de los ciudadanos para operar el sitio web, teniendo en cuenta la percepcion
de los ciudadanos sobre el acceso al sitio web de gobierno electronico del sitio

web, incluso con un dispositivo movil, lo que facilita la recopilacion de informacion.
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e Interna

El desarrollo del gobierno electronico ha tenido un impacto notable en la
organizacion y gestion interna de las administraciones publicas. Uno de los pilares de
la administracion publica, la adecuacion y modernizacion de los aparatos publicos,
parece haber encontrado una nueva apertura como trampolin de dindmicas
transformadoras con la introduccion de las tecnologias de la informacion y
comunicaciones. Efectivamente, la tarea de redisefiar estructuras y procedimientos a la
luz del potencial que brindan las tecnologias de la informacion y comunicaciones puede

actuar como catalizador del cambio.
Indicadores: Nivel de respuesta, calidad de la informacion

Segun Medina et al. (2020) la calidad de la informacién es precisa, oportuna,
completa, relevante y consistente, el contenido la organizacién y la presentacion que
son factores clave que influyen en la adopcion del gobierno electrénico por parte del
ciudadano. Indiscutiblemente, la calidad de la informacién es vista como un
componente importante de los gobiernos por las siguientes razones: a) en el servicio a

los usuarios; b) nivel conocimiento; c) en el soporte técnico.
F. Dimensiones de Satisfaccion del Usuario

Segn Armas S. y Armas U. (2011) la implementacion del gobierno electrénico
es importante, cuando se implementa para los beneficios de la ciudadania, ya que brinda
informacidn necesaria a sus necesidades, gracias a las plataformas web de informacion
minimizando asi los tramites burocraticos de las diferentes gestiones institucionales que
utilizan escasos recursos de sistemas de informacion, a continuacion, se explican los

diferentes indicadores de las dimensiones de estudio y son:
Eficiencia:

Esto significa que al implementar plataformas que permitan brindar servicios en
linea, la administracion tendré un mejor manejo de los recursos necesarios para lograr la

relacién que busca tener en la poblacion.
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Indicadores:
a) Comprension del uso del sistema que alcanza la gestion publica y la tecnologia

al servicio del usuario:

Dada su eficiencia en el uso de los recursos, el gobierno electronico es eficaz
para fomentar la interaccion y el didlogo con los usuarios de una forma mucho mas
fluida. Lo hace acercando el sector publico a los usuarios mas que nunca y creando

nuevos espacios virtuales para el discurso publico.

b) Percepcion del éxito, transparencia en la gestion publica y auditabilidad de la
gestion publica:

Podemos definir la transparencia en la gestion publica simplemente como un
clima de confianza y seguridad entre los distintos agentes y organismos responsables de
la gestion de lo publico; en el que las responsabilidades, procesos y reglas de cada parte
se establecen, llevan a cabo y comunican de manera clara y abierta a la participacion y
supervision del publico.

Esto significa que al implementar plataformas que permitan brindar servicios en
linea, la administracién tendrd un mejor manejo de los recursos necesarios para

determinar la relacion que busca tener en la poblacion.
Disponibilidad de mesa de partes electronica:
Indicadores:

a) Disponibilidad del sistema, acceso y flujo de informaciéon continuo entre

ciudadanos y la administracion:

Por ser dtiles y modificar los procesos mentales de uso y aplicacion de la
informacién, las tecnologias de informacién y comunicacién, son un importante aliado
de los sistemas de informacion publica. Sin Internet, seria dificil imaginar como
interactuarian las instituciones publicas y la sociedad civil. Esta interaccién es posible
gracias a la tecnologia, a una alta eficiencia y bajo costo. La capacidad de acceder e
intercambiar informacion entre los ciudadanos y el gobierno permite a los
administradores obtener informacion sobre como se toman e implementan las
decisiones de manera continua en toda la administracion. Esta autoridad faculta al
ciudadano para ejercer funciones democraticas de control y regulacién de la gestion

publica que van més alla de la simple eleccion de sus representantes.
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b) Disponibilidad del soporte que brinda confianza a los usuarios sobre su

gobernabilidad en las instituciones y contribuye a su mejora de informacion:

Con la nueva prestacion de servicios, el gobierno electrénico podria alterar
efectivamente la percepcion fragmentada de los ciudadanos sobre su administracion.
Esto se debe a que, en el corto plazo, los ciudadanos no necesitaran viajar a ninguna
oficina o instalacion gubernamental para completar sus tareas; en cambio, pueden
hacerlo desde donde acceden a Internet. Los ciudadanos también tendran informacion
més completa en Internet sobre lo que pueden ofrecer los trabajadores del gobierno que

normalmente brindan uno o mas servicios.
Cumplimiento de mesa de partes electrénica
Indicadores: Ahorro de tiempo, reduccion de costos de operacion:

La implantacion de los nuevos servicios previstos supondra una importante
inversion para la administracion por parte de los dependientes de la administracion
publica, quiere decir que reducira algunos tramites burocraticos, ya que la mesa de partes
electronica serd mas eficiente ante un nivel de respuesta, asi evitar largas esperas para

cualquier tramite.
2.2.1. ldentificacién y conceptualizacion de variables.

A partir de lo anterior en el presente estudio se desprende que la variable a

explicar:
A. Variable independiente: Gobierno electronico

Vargas (2011) menciona que el gobierno electronico tiene sus raices en los
primeros dias de la historia de las computadoras, el término "gobierno electrénico”
comenzo6 a ganar fuerza a fines del afio de 1999, se destaca que el gobierno electrénico

es uno de los factores clave en la revolucion de la informacion.

La informacién destacada nos permitira identificar la evolucion del gobierno

electronico desde sus inicios hasta nuestra actualidad.
B. Variable dependiente: Satisfaccion de usuarios

Segun Medina et al. (2020) la implementacion de la tecnologia, el

fortalecimiento de la democracia y el valor de que las personas usen internet en lugar
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de visitar fisicamente las oficinas como una forma de ahorrar dinero son factores que

contribuyen a la satisfaccion del ciudadano con el gobierno electrénico.

De acuerdo a la informacién rescatada podemos analizar las distintas
necesidades de satisfaccion de cada usuario de acuerdo a su bienestar y disposicion

positiva hacia la tecnologia.

El siguiente esquema representa la relacion entre las variables de estudio:

Figura 1
V1

r

/
\Uz

Donde: M: Representa la muestra del usuario de la mesa de partes electronica de La

Municipalidad Provincial de La Convencién.

V1: Representa la variable de Gobierno Electrénico.

r: La relacion entre las variables.

V2: Representa la variable de la Satisfaccion de los usuarios.
2.2.2. Operacionalizacién de variables.

(Ver Anexo 1)

2.3. Marco conceptual

A. Municipalidad:

Segun Pérez y Merino (2012) los municipios son empresas estatales cuyo
propdsito es administrar la poblacion. Este término se utiliza para describir edificios
que albergan oficinas e instituciones gubernamentales. La definicion precisa de
"municipio” varia segun el pais porgue el término se puede utilizar para referirse a una
variedad de organizaciones dependiendo de como se divida politica vy
administrativamente el territorio pertinente. Municipio y ayuntamiento se utilizan a

menudo como sindnimos.
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B. Satisfaccion:

De acuerdo a Dosantos (2016) la satisfaccion es la reaccion positiva que tienen
las personas cuando encuentran un producto o servicio, yes un estado emocional
que resulta de su evaluacion, segun los estudios mas recientes, la satisfaccion se
conceptualiza como una respuesta emocional resultante de la razon humana que

también ha demostrado tener un impacto significativo.
C. Usuario:

Peird (2020) menciona que es una persona que utiliza frecuentemente equipos
y productos o servicios de uso generalizado en el mundo digital. Los usuarios pueden
diferenciarse de acuerdo a los servicios que usan, un usuario de redes sociales es alguien
que utiliza este tipo de plataformas para conectarse con otros, consultar, aprender y
quedar informado sobre los servicios digitales.

D. Mesa de partes electronica

Rivera (2021) sostiene que en el sector publico peruano, la mesa de partes
virtual es un servicio que acepta documentos electrénicos con el fin de satisfacer las
necesidades del ciudadano, sin embargo, también significa que el ciudadano recibira un
mejor servicio porque no tendra que gastar dinero en transporte o haciendo largas colas

ya que no es necesario completar formularios fisicos ni gastar dinero en papel.
E. Datos de Corte Transversal:

Segln Mendivelso (2018) este tipo de investigacion esuno de los disefios
béasicos, es un procedimiento transversal no experimental (sin seguimiento) en el que se
estudia una comunidad o una muestra representativa de comunidades en un momento

dado, la evaluacion de las variables se realiza simultaneamente.
F. Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC):

Ortiz (2011) conceptualiza que lastecnologias de la informacion y la
comunicacién han evolucionado a partir de los avances cientificos en tecnologias que
permiten el acceso, a la produccion, procesamiento y comunicacion de informacion que

es representado por diversos codigos y también nos permite su facilidad de uso.
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G. Calidad de servicio:

Para Berry et al. (1989) la calidad del servicio es la conformidad con las
especificaciones del cliente, la calidad del servicio capta la realidad, viéndola como un
deseo mas que como una percepcion, ya que esta Ultimaimplica una idea yun
analisis previo. Hay cinco dimensiones globales de la demanda de servicio al

cliente, que son; tangibilidad, confiabilidad, tiempo de respuesta, empatia.
H. Percepcion de éxito:

Celis (2023) sostiene que la percepcion del éxito es pensar en que las sociedades
simplemente tienen grandes paradigmas que limitan cuando las personas quieran ser,
alcanzar o superar el promedio, en algunos casos el éxito que pueden proveer momentos
como los grandes reconocimientos, para algunos genera consecuencias negativas que la

persona promedio no estaria dispuesto a reconocer y para otros sensaciones positivas.
. Escala de Likert:

Para Llauradd (2014) no hay un consenso claro sobre esto entre los
investigadores. La mesa de cinco niveles es quizds la mas comun, pero también se
utilizan otras de cuatro, siete o diez niveles. Somos conscientes de que la adicion de
niveles redundantes da como resultado la adquisicion de valoraciones mas variadas. Por
ejemplo, en un item de 5 puntos, los participantes de la encuesta a menudo evitan las
dos opciones extremas, lo que genera muy poca variacion (es el conocido como sesgo

de tendencia central).
J. Comprensién de uso de sistema:

Segun Barriga (2014) esta actividad es un andlisis de caso de uso de alto nivel
donde, en una sesién JAD (Disefio de Aplicacion Conjunta) con un usuario potencial, el
equipo de desarrollo trabaja con el usuario para determinar quién iniciard y se
beneficiard de cada caso de uso. Producto de trabajo en casos que impliquen uso de
texto, el objetivo es examinar la serie de acciones en cada escenario de uso, el diagrama
terminado del trabajo de una clase anterior. el modelador de objetos debe completar el
nombre de cada asociacion, asi como los nombres de clases abstractas y las

multiplicidades de generalizaciones.
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K. Disponibilidad del sistema: Calidad del sistema

Para Medina et al. (2020) se considera que las variables de calidad del sistema
se refieren a las caracteristicas fisicas fciles de usar de un sitio web nacional, como la
facilidad de uso, el disefio, la navegacion y la disposicion de los modulos operativos,

e indican que la calidad es 6ptima en cada caso.
L. Disponibilidad del soporte: Calidad del servicio

De acuerdo a Medina et al. (2020) desde la perspectiva de los ciudadanos, la
calidad del servicio del gobierno electrénico se puede definir como el grado en que los
servicios publicos en linea proporcionados por sitios web publicos cumplen

con los requisitos de los ciudadanos para la transmision de datos interactiva y segura.
M. Facilidad de uso

En otra definicion de Medina et al. (2020) se define como la facilidad de uso de
las innovaciones, se refiere a la gestion eficaz de los servicios en linea, es decir, la
capacidad de los ciudadanos para operar el sitio web, teniendo en cuenta la percepcién
de los ciudadanos sobre el acceso al sitio web de gobierno electrénico del sitio

web, incluso con un dispositivo movil, lo que facilita la recopilacion de informacién.
N. Confianza

En otras conceptualizaciones de Medina et al. (2020) se menciona que
la confianza en el gobierno electronico se refiere a la exactitud de los servicios
prestados por la organizacion, del correcto proceso de facturaciony la informacion
que se muestra en el sitio web es clara, actualizada y completa, La tecnologia aumenta
la confianza publica en los gobiernos debido al mayor uso de los servicios de gobierno
electronico, ademas las empresas que son conscientes de las caracteristicas de sus
usuarios pueden crear estrategias e interfaces de usuario especializadas para disipar las
preocupaciones del publico sobre la seguridad y fomentar comportamientos de

autodefensa.
0. Software IBM SPSS Statistics version 22

Méndez y Cuevas (2014) mencionan que este revolucionario sistema de software
estadistico es un paquete para las ciencias sociales y son como herramientas de analisis

predictivo y conjuntos de datos féciles de usar para usuarios comerciales, analistas y
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programadores estadisticos, IBM SPSS Statistics es un conjunto de programas de IBM
(International Business Machines), el software ayuda al proceso de informacion
facilitando el conocimiento de los usuarios de la tecnologiay también a formular
hipotesis de prueba adicionales, asi como ejecutar programas que ayudan a iluminar las

relaciones entre variables, crear grupos, identificar tendencias y hacer predicciones.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.  Tipo de investigacion

De acuerdo a Nieto (2018) Es de mucha importancia que para iniciarse en la
investigacion consolidemos bien el desarrollo de la investigacion bésica o pura en toda
su dimension, practicando inicialmente con la exploratoria, luego la descriptiva,
posteriormente la explicativa y predictiva, que sirve de fundamento para pasar a

desarrollar la investigacion aplicada o tecnoldgica.

El presente trabajo de investigacion es de tipo basica porque estara estructurada
en recopilar y analizar datos obtenidos de cuestionarios.

3.2.  Enfoque de la investigacion

De acuerdo a Del Canto y Silva (2015) el enfogue de la version cuantitativa tiene
por interés la utilizacion de métodos logicos, quiere decir que entre los planteamientos
de problemas y sus conclusiones se forma un corto grupo de caracteristicas con reglas o
formulas, de tal forma que nos quedara seguir tales reglas porque utiliza herramientas

matematicas.

El presente trabajo investigacion es de enfoque cuantitativo ya que demostrara
herramientas informaticas, estadisticas y matematicas de Ro Spearman, por sus

caracteristicas es de nivel descriptivo correlacional.
3.3. Disefio de la investigacion.

De acuerdo a Hernandez et al. (2011), la investigacion es no experimental porque
se realiza sin cambiar las variables de estudio, es decir, es aquella investigacion donde
no cambiamos intencionalmente las variables independientes de estudio. Lo que se
realiza en la investigacion no experimental es describir a las variables tal y como se

muestran al momento de buscar su informacion, para después analizarlos.

El disefio del presente trabajo de investigacion es no experimental ya que no
puede controlar, manipular o alterar a las variables de estudio, practicamente son datos
de estudio transversal ya que se consideraron datos de un afio de estudio para realizar

inferencias acerca de las relaciones en las variables
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3.4. Alcance de la investigacién

Segun Hernandez et al. (2011) el estudio descriptivo conceptualiza a los diversos
fendmenos de estudio, no se someten a cambios ya que solo se miden, analizan y evalUan
sus diversas caracteristicas, factores, etc. También es correlacional porque este tipo de
estudios tiene como objetivo demostrar el grado de la relacion que exista entre las

variables de estudio ya sean dos 0 mas.

El presente trabajo de investigacion es de alcance descriptivo porque buscara
determinar la relacién que existe entre el gobierno electronico y la satisfaccion de
usuarios de mesa de partes electronica de la Municipalidad Provincial de La Convencién
afo 2021.

3.5.  Poblacion y muestra

3.5.1. Descripcion de la poblacion.

Para estudiar la poblacion se elegira, a los usuarios de mesa de partes electrénicas
de la Municipalidad Provincial de La Convencién del afio 2021.

3.5.2. Seleccién de la muestra.

Para Hernandez et al. (2011) la muestra no probabilistica, significa que la
seleccion de los elementos es independiente de la prueba de algun objeto o fenémeno de
estudio, ya que el investigador por decision propia elegiré a la cantidad de muestra para
estudiar. También es intencionada porque la muestra es seleccionada por conveniencia

propia del investigador.

La muestra para el presente trabajo de investigacion es no probabilistica e
intencionada ya que estara constituida por 100 usuarios de mesa de partes electronica de

la Municipalidad Provincial de La Convencion del afio 2021 elegidos por conveniencia.
3.6.  Recoleccion de datos

3.6.1. Disefio de instrumentos

Para el disefio de instrumento se desarrollara el cuestionario de gobierno
electronico y cuestionario de satisfaccion del usuario. El instrumento de aplicacion para
recabar los datos segun la técnica determinada es el cuestionario orientado a 100

usuarios de mesa de partes electrénica de la Municipalidad Provincial de La
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Convencion, para lo cual se considerara preguntas politomicas con cinco alternativas y
para la valoracion se utilizara la escala de Likert, las cuales son: totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de

acuerdo y que nos permite calibrar la opinidn que se recabe de la muestra determinada.
3.6.2. Aplicacion de instrumentos

Para la recopilar de datos de gobierno electronico y la satisfaccion de los

usuarios internos de la sede central se seguird los siguientes pasos:

Se explicara el cuestionario a cada usuario institucional para el llenado respectivo.

a.
b. El cuestionario durara un aproximado de 05 minutos cada uno en ser completado.

o

Se procederéa a digitar generando la base de datos.

e

Se realizara el célculo de los niveles para interpretar y presentar los resultados.

Para el analisis y poder describir la situacion actual se procesara a aplicar los

datos del cuestionario:

a. Cargamos y tabulamos los datos recogidos en la aplicacion de las encuestas
utilizando el software IBM SPSS version 25, obteniendo como producto la base de
datos de trabajo.

b. Para realizar el andlisis inferencial se utiliza el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman que permitira determinar el grado de correlacion entre las variables, (la
prueba de correlacion de rango de Spearman no tiene ninguna suposicién sobre la

distribucion de los datos).

La Correlacion es un analisis bivariado que mide la fuerza de asociacion entre

dos variables y la direccion de la relacion.

En términos de la fuerza de la relacion, el valor del coeficiente de correlacion
(rs) varia entre +1 y -1. A medida que el valor del coeficiente de correlacion vaya hacia

0, la relacion entre las dos variables serd mas débil.

La direccion de la relacion se indica mediante el signo del coeficiente; un +
SIGN indica una relacion DIRECTy un- SIGN indica una relacion INVERSE.
Significa:

a. rs>0implica un acuerdo positivo entre los rangos

b. rs<0implica acuerdo negativo (o acuerdo en la direccion inversa)



C.

rs = 0 implica que no hay acuerdo

La siguiente formula se calcula para resolver el rango de Spearman.

a.
b.
C.

6 D?

=1-—=
s n(n? —1)

r s = Correlacion de rango de Spearman
D = la diferencia entre los rangos de las variables correspondientes

n = nimero de observaciones.
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CAPITULO IV. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades

24

Etapas que comprende el proyecto, duracion de cada etapa y de las actividades:

Tabla 1

01-15 01- 01- 01- 11
ACTIVIDADES SET. 15 31 31 ENE.
2022 OCT. NOV DIC. 2023
2022 2022 2022
ETAPA DE INVESTIGACION
Planificacion de las actividades de investigacion X
Organizacion de las actividades de investigacion X
Control y seguimiento de las actividades de investigacion X
Ejecucidn de las actividades de investigacion X
Finalizacién de las actividades de investigacion X
01-31 29 01- 01-31 01- 01- 15
ACTIVIDADES OCT NOV 31 ENE 31 31 ABR
2022 2022 DIC 2023 FEB MA 2023
202 2023 2023
2
ETAPA ACADEMICA
ADMINISTRATIVA
Tramites administrativos en la universidad X
Pagos de derechos en la universidad X
Entrega de trabajo de investigacion a la X
Evaluacion y revision del trabajo de X X X
Levantamiento de observaciones en caso X
Aprobacidn del trabajo de investigacion X
Programacion y sustentacion del trabajo de X
investigacion
Entrega del grado académico de Bachiller X

4.2. Recursos humanos y materiales

4.2.1. Recursos humanos.

A. Responsables del proyecto (1)
B. Asesores (1)



C. Colaboradores (1)

4.2.2. Recursos materiales.

Escritorio, silla, hojas bond, lapiceros, cuaderno, computadora, otros.
4.3. Presupuesto.

4.3.1. Bienesy servicios

Tabla 2
Servicios
DESCRIPCION DE SERVICIOS PRECIO
Fotocopias S/.60.00
Digitacion S/.40.00
Recoleccidn de informacion S/.180.00
Anillados S/.30.00
Encuadernacién S/.50.00
Pasajes S/.100.00
Otros S/.100.00

TOTAL S/.560.00

Nota. Elaboracién propia

Tabla 3
Bienes
DESCRIPCION DE BIENES PRECIO
Libros y separatas S/.20.00
Utiles de oficina S/.60.00
Otros S/.50.00

TOTAL S/.130.00

Nota. Elaboracion propia
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
MEDICION
Variable Independiente: Vargas (2011) se destaca que | La variable gobierno electrénico Externa Facilidad de uso | Ordinal:
Gobierno el gobierno electrénico esuno | se mepliré mediante los datos Interna Nivel de Totalmente en
Electrénico de los fglctores cl_ave en Ia' ] obten_ldos de la “Encuesta a los respuesta desacuerdo
revolucion de la informacion. usuarlps_de mesa de partes , _Desacuerdo
La informacién destacada nos elec_tromcaa,’ la encue_sta sera -Ni de acuerdo, ni en
o . realizada con el cuestionario de la '
permitira identificar la . desacuerdo
L . escala Likert.
evolucion del gobierno -De acuerdo-
electronico desde sus inicios Totalmente de acuerdo
hasta nuestra actualidad
Variable Dependiente: Medina et al. (2020) la La variable satisfaccion de Comprensién
Satisfaccion _satisfaccién Qg usuarios con la usuarips se mediran con Ios_ datos dgl uso del Ordinal:
del usuario implementacion de Ia_ _ obte_nldos de los c_uestl_onarlos del Sistema )
tecnologia, el fortalecimiento | gobierno electronico disefiados Eficiencia

de la democracia y el valor de
que las personas usen internet
en lugar de visitar fisicamente
las oficinas como una forma
de ahorrar dinero son factores
que contribuyen a la
satisfaccion del ciudadano con
el gobierno electrdnico

para los usuarios de mesa de
partes electrénica de la
Municipalidad Provincial de la
Convencién afio 2021.

Percepcidn del
éxito

Disponibilidad de Disponibilidad
mesa de partes del Sistema
electronica Disponibilidad

del Soporte
Cumplimiento de Ahorro de
mesa de partes tiempo.

electrénica

-Totalmente en
desacuerdo

-Desacuerdo

- Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

‘De acuerdo

-Totalmente de acuerdo
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TITULO: GOBIERNO ELECTRONICO Y SATISFACCION DE USUARIOS DE MESA DE PARTES ELECTRONICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LA
CONVENCION ANO 2021

PROBLEMA
GENERAL

¢Cudl es la relacion que
existe entre el gobierno
electrénico y la satisfaccion
de usuarios de mesa de
partes electrénicas de la
Municipalidad Provincial de
La Convencion afio 2021?

ESPECIFICOS

¢Cudl es la relacion que
existe entre el gobierno
electrénico y la eficiencia de
la mesa de partes electronica
de la Municipalidad
Provincial de La
Convencién afio 2021?

OBJETIVOS GENERAL

Determinar la relacidn que existe
entre el gobierno electrénico y la
satisfaccién de usuarios de mesa
de partes electronicas de la
Municipalidad Provincial de La
Convencién afio 2021.

ESPECIFICOS

Establecer la relaciéon que existe
entre el gobierno electrénico y la
eficiencia de la mesa de partes
electrénica de la Municipalidad
Provincial de La Convencion afio
2021.

HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion
significativa  entre el
Gobierno Electrénico y la
satisfaccion de usuarios de
mesa de partes electronicas

de la Municipalidad
Provincial de La
Convencion afio 2021.
ESPECIFICOS

Existe una relacién
significativa entre el

Gobierno Electrénico y la
eficiencia de la mesa de
partes electronica de la
Municipalidad Provincial de
La Convencion afio 2021.

VARIABLES

Independiente:

Gobierno

DIMENSIONES

INDICADORES

e Facilidad de uso
e calidad de
servicio

¢Cudl es la relacion que
existe entre el gobierno
electrénico y la
disponibilidad de la mesa de
partes electronica de la
Municipalidad Provincial de
La Convencion afio 2021?

¢Cudl es la relacion que
existe entre el gobierno
electrénico y el
cumplimiento de sus
objetivos de la mesa de parte
electronica de la
Municipalidad Provincial de
La Convencion afio 2021?

Establecer la relaciéon que existe
entre el gobierno electronico y la
disponibilidad de la mesa de
partes  electrénica de la
Municipalidad Provincial de La
Convencion afio 2021.

Establecer la relacion que existe
entre el gobierno electronico vy el
cumplimiento de sus objetivos de
la mesa de partes electrdnica de la
Municipalidad Provincial de La
Convencién afio 2021.

Existe una relacion
significativa entre el
Gobierno Electrénico y la
disponibilidad de la mesa de
partes electronica de la
Municipalidad Provincial de
La Convencion afio 2021.

Existe una relacion
significativa entre el
Gobierno Electrénico y el
cumplimiento de la mesa de
partes electronica de la
Municipalidad Provincial de
La Convencion afio 2021.

electrénico Externa
e Nivel de respuesta
Interna
e Comprension del
Dependiente: Eficiencia uso del sistema
Satisfaccion de de mesa de partes
usuarios sa de p
electrénica —
e Percepcion del
éxito
Disponibilidad | Disponibilidad del
de mesa de partes | Sistema
electrénica

e Disponibilidad del
Soporte

Cumplimiento de
mesa de partes
electronica

e Ahorro de tiempo

METODOLOGIA

TIPO:

Bésica

ENFOQUE:

Cuantitativo

ALCANCE:

Descriptivo- correlacional
DISENO:

No experimental-transversal.
TECNICA:

Encuestas.
INSTRUMENTO:

Cuestionario de gobierno electrénico y
cuestionario de satisfaccion del usuario
mediante la escala Likert.

POBLACION: Usuarios de mesa de
partes electrénica de la provincia de La
Convencidn del afio 2021.

MUESTRA: Es no probabilistica —
intencionada, constituida por 100 usuarios
de mesa de pates electrénica de la
Municipalidad  Provincial de La
Convencidn afio 2021.




Anexo I11. Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Gobierno electrénico

Mg Freddy Gamaniel Romani Allende

Metoddlogo

No DIMENSIONES / items Pertinencia!  Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION: EXTERNA Sl NO Sl NO Sl NO
1 Es sencillo el ingreso a la aplicacion de la Municipalidad de la convencion X X X
2 Resulta fécil el uso de la mesa de partes electrénica de la Municipalidad de la X X X
convencion
3 La aplicacion conlleva todas las extensiones necesarias para la presentacion de los X X X
documentos
4 Surgen problemas al momento del ingreso a la aplicacion o mesa de partes X X X
5 Prefiere realizar la presentacion de documentos a través de la Mesa de Partes X X X
Electronica
6 Puede comunicarse directamente con algun asesor de la Municipalidad de la X X X
convencion
7 La aplicacidon de la Municipalidad de la convencidn resulta ser segura para la X X X
presentacion de documentos confidenciales
DIMENSION: INTERNA Sl NO Sl NO Sl NO
8 La Institucion actualiza constantemente sus servicios digitales X X X
9 Los trabajadores cuentan con el conocimiento adecuado a fin de brindar una X X X
atencion eficaz a los usuarios de la Mesa de Partes Electronica
10 |Respuesta a tiempo ante algin problema o error en el ingreso de documentos a la X X X
Mesa de Partes Electronica
11 Solucién brindada ante algiin problema o error en el ingreso de documentos a la X X X
Mesa de Partes Electronica

Observaciones: Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Freddy Gamaniel Romani Allende DNI: 25495800

Especialidad del validador: Maestro en Administracion de la Educacion
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
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2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o Ate, 25 de noviembre del 2021
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Mg Freddy Gamaniel Romani Allende

Metodologo
Anexo V. Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccién del usuario
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1.-EFICIENCIA Sl NO | SI NO | SI NO
1 | Laiinformacidn que brinda el servicio de la Mesa de partes Electronica es X X X
la adecuada y comprensible
2| El manual de uso de la aplicacion resulta ser totalmente adecuada X X X
3 | Laaplicacidn instaurada por la Municipalidad de convencion cumplio las X X X
expectativas
4 | La Mesa de Partes Electronica presenta problemas a la conexién de X X X
internet
5 | Las consultas realizadas se encuentran X X X
respondidas satisfactoriamente
DIMENSION 2.-DISPONIBILIDAD Sl NO SI NO Sl NO
6 La Mesa de Partes Electrénica se encuentra disponible los 365 dias del X X X
afio
7 La presentacion de documentos se puede realizar en cualquier momento X X X
8 | El servicio de soporte se encuentra disponible a cualquier hora y dia X X X
9 | Laentidad le ofrece soluciones en caso existan dificultades de acceso X X X




DIMENSION 3.-CUMPLIMIENTO SI NO SI | NO SI | NO
10 | Los resultados del uso de la Mesa de Partes Electrénica fueron los X X X
esperados
11 | Recomendaria el uso de la Mesa de Partes Electronica X X X
12 | Estéa satisfecho con la implementacién de la Mesa de Partes Electrénica X X
13 |El tiempo invertido en el uso de la Mesa de Partes Electronica es menor X X X
comparado a la Mesa de Partes Fisica
Observaciones: Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Freddy Gamaniel Romani Allende

Especialidad del validador: Maestro en Administracion de la Educacion
Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es cONCiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

DNI: 25495800

Ate, 25 de noviembre del 2021

Mg Freddy Gamaniel Romani Allende

Metod6logo
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable Gobierno electrénico Dr. German Vicente Garay Flores

Juez Validador

N° DIMENSIONES / items Pertinencia!  Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION: EXTERNA Sl NO | SI | NO | SI | NO
1 | Essencillo el ingreso a la aplicacién de la Municipalidad de la X X X
convencion.
2 | Resulta facil el uso de la mesa de partes electrénica de la Municipalidad X X X
de la convencion.
3 | Laaplicacion conlleva todas las extensiones necesarias para la X X X
presentacion de los documentos
4 | Surgen problemas al momento del ingreso a la aplicacion o mesa de X X X
partes
5 | Prefiere realizar la presentacion de documentos a través de la Mesa de X X X
Partes Electrénica
6 | Puede comunicarse directamente con algln asesor de la X X X
Municipalidad de la convencién.
7 | Laaplicacion de la Municipalidad de la convencion resulta ser segura X X X
para la presentacion de documentos confidenciales
DIMENSION: INTERNA Sl NO | SI | NO | SI | NO
La Institucion actualiza constantemente sus servicios digitales X X X
Los trabajadores cuentan con el conocimiento adecuado a fin de X X X

brindar una atencion eficaz a los usuarios de la Mesa de Partes

Electrdnica

10 | Respuesta a tiempo ante algin problema o error en el ingreso de X X X
documentos a la Mesa de Partes Electrénica

11 | Solucién brindada ante algun problema o error en el ingreso de X X X

documentos a la Mesa de Partes Electrénica

Observaciones: Hay suficiencia



Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. Garay Flores, German Vicente

Especialidad del validador: Estadistica e investigacion cientifica

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

No aplicable [ ]
DNI: 10790283
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Dr. German Vicente Garay Flores

conciso, exacto y
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Satisfaccién del usuario

Dr. German Vicente Garay Flores Juez Validador
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Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1.-EFICIENCIA Sl NO | SI | NO | SI | NO
1 | Lainformacion que brinda el servicio de la Mesa de partes Electronica X X X
es la adecuada y comprensible
2 | El manual de uso de la aplicacidn resulta ser totalmente adecuada X X X
3 | Laaplicacion instaurada por la Municipalidad de la convencion cumplio X X X
las expectativas
4 | La Mesa de Partes Electrdnica presenta problemas a la conexion de X X X
internet
5 | Las consultas realizadas se encuentran X X X
respondidas satisfactoriamente
DIMENSION 2.-DISPONIBILIDAD SI NO SI NO Si NO
6 La Mesa de Partes Electrénica se encuentra disponible los 365 dias del X X X
afio
7 La presentacion de documentos se puede realizar en cualquier momento X X X
8 | El servicio de soporte se encuentra disponible a cualquier hora y dia X X X
9 | Laentidad le ofrece soluciones en caso existan dificultades de acceso X X X
DIMENSION 3.-CUMPLIMIENTO Sl NO | SI |[NO | SI | NO
10 | Los resultados del uso de la Mesa de Partes Electrénica fueron los X X X
esperados
11 | Recomendaria el uso de la Mesa de Partes Electronica X X X
12 | Esta satisfecho con la implementacion de la Mesa de Partes Electrénica X X X
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13 | El tiempo invertido en el uso de la Mesa de Partes Electrénica es menor X X X
comparado a la Mesa de Partes Fisica

Observaciones: Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. Garay Flores, German Vicente DNI: 10790283
Especialidad del validador: Estadistica e investigacién cientifica

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Ate, 25 de noviembre del 2021

%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo 2 o ("/—
‘ N

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension \ ”

-~

Dr. Germén Vicente Garay Flore

Nota:

Los certificados de validez del trabajo de investigacion anterior pertenecen al autor original de la tesis titulada “Gobierno electronico y
la satisfaccion de los usuarios de mesa de partes electronica de 1a Municipalidad de Chorrillos, 20217, Modificado por Ruiz Caro
Vargas a continuacion, se presentan los modelos de cuestionario que se utilizaran como instrumentos para su aplicacion del trabajo de
investigacion ya que fue modificado de acuerdo a la referencia del trabajo anterior.



Anexo V. Modelo del cuestionario mediante la escala de Likert.

37

CUESTIONARIO
- 1 senifica " Totalmente en Desacuerdo "
- 2 significa " En Desacuerdo "
- 3 sienifica "Nide Acuerdo Nien Dasacuerdo”
- 4 sienifica " De Acuedo”
- 5 sinifica " Totalmente de Acuerdo "
o
N GOBIERNO ELECTRONICO 3 5
Externa
1 |Essencillo elingreso a haplicacion de la Municipalidad Provincial de la Convencion
5 Resulta facil el uso de la mesa de partes electronica de la
Municipalidad Provincial de la convencion
3 La aplicacion conlleva todas las extensiones necesarias para la
presentacion de bs documentos.
4  |Surgen problemas al momento del mgreso a la aplicacion o mesa de partes
5 Prefiere realzar la presentacion de documentos a través de la Mesa
= |de Partes Electronica
6 Puede comunicarse directamente con algin asesor de la
Municipalidad Provincial de la Convencion
7 La aplicacion de b Municpalidad Provincialde Quilabamba resulta ser segura
para la presentacion de documentos confdenciaies
Interna
& |La Institucion actualiza constantemente sus servicios digitales
9 Los trabajadores cuentan con el conocimiento adecuado a fin de
brindar una atencion eficaz a los usuarios de la Mesa de Partes Electronica
10 Respuesta a tiempo ante algim problema o error en el ngreso de
documentos a lh Mesa de Partes Ekctronica
Solucion brindada ante aletin problema o error en el ingreso de
11 documentos a h Mesa de Partes Ekctronica
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CUESTIONARIO
} 1 significa " Totalmente en Desacuerdo "
} 2 significa " En Desacuerdo "
} 3 significa " Ni de Acuerdo Ni en Dasacuerdo”
} 4 significa " De Acuedo”
} 5 significa " Totalmente de Acuerdo "
N° SATISFACCION DEL USUARIO 3 5
Eficiencia
1 |la mformacion que brinda el servicio de mesa de partes electronico es la adecuada y comprensible
2 |Elmanual de uso de la aplicacion resulta ser totalmente adecuada
3 |Laaplicacion mstaurada por la mumicipalidad provincial de la Convencion cumplio las espectativas
4 |Lamesa de partes electronica presenta problemas a la conexién de internet
5 |Las consultas realizadas se encuentran respondidas satisfactoriamente
Disponibilidad
6 |Lamesa de partes electronica se encuentra disponible los 365 dias del ailo
7  |Lapresentacion de documentos se puede realizar en cualquier momento
8 |Elservicio de soporte se encuentra dispomble en cualquer momento
9 |Laentidad le offece soluciones en caso existan dificultades de acceso
Cump limiento
10 |Los resultados del uso de la mesa de parte Electronica fiieron los esperados
11 |Recomendaria el uso de la Mesa de Partes Electronica
12 |Esta satisfecho con la implementacion de la Mesa dePartes Electronica
13 |Eltiempo invertido en la Mesa de partes Electronica es menor comparado a la Mesa de partes Fisica




