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“NESTOR CACERES VELASQUEZ*
ESCUELA DE POSGRADO

ESOLUCION DIRECTORAL N° 273-2024-D-EPG-UANCV/J

Juliacg, 02 de setiembre del 2024

VISTOS:
El expediente N° 2024-07063, presentado por el (la) Bachiller AGUILAR PINTO HUBER, con nimero de
DNI. 43761200, asignado (a) con cédigo de matricula 1910100064, de la Maestria en
ADMINISTRACION, Mencién: GERENCIA Y CONTROL DE GOBIERNOS LOCALES Y REGIONALES, de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Andina “Néstor Caceres VelGsquez" de la Sede Central
Juliaca.

CONSIDERANDO:

Que, el (a) Bach. AGUILAR PINTO HUBER, con nimero de DNI. 43761200, asignado (a) con cédigo de
maticula 1910100064, de la Maestria en ADMINISTRACION, Mencién: GERENCIA Y CONTROL DE
GOBIERNOS LOCALES Y REGIONALES, ha solicitado fecha, hora y modalidad de sustentaciéon de la
Tesis titulada: IMPLEMENTACION DEL GOBIERNO ELECTRONICO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL CIUDADANO EN LA REGION DE PUNO 2023 La misma que pertenece a la Linea de Investigacion:
ADMINISTRACION PUBLICA - P59 y;

Que, el (a) referido (a) Dictamen de Tesis aprobado por los jurados el 20 de marzo del 2024, Establece
la fecha de sustentacion; habiendo para el efecto cumplido los requisitos establecidos en el
reglamento para la Obtencién del Grado Académico de Magister/Maestro y Doctor de la Escuela
de Posgrado de la UANCV;

Que, en el Articulo 66 del Reglamento General de la Escuela de Posgrado de la UANCYV, establece
que la sustentacion de Tesis de Postgrado es un trabajo de investigacion original y critico, de
actualidad y de alto valor cientifico;

En uso de los atribuciones conferidas a la Direccién en el inciso “J" del articulo 17° del Reglamento
General de la Escuela de Posgrado, y el Art. 76 del Estatuto Universitario;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR EXPEDITO para la Sustentacién de la Tesis titulada: IMPLEMENTACION
DEL GOBIERNO ELECTRONICO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CIUDADANO EN LA REGION
DE PUNO 2023 FElaborado por el (la) Bachiller AGUILAR PINTO HUBER. Integrado por los siguientes

docentes:
Presidente del Jurado : Dr. JESUS MAMANI MAMANI
Miembro del Jurado :  Mgtr. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
Miembro del Jurado :  Mgir. ARNALDO YANA TORRES
Asesor de Tesis :  Dr. JUAN BENITES NORIEGA
ARTICULO SEGUNDO. - El proceso de la Sustentacion de la Tesis en mencién, se llevard a cabo:
Fecha :  Viernes 06 de sefiembre del 2024
Hora < 02:00 p. m.
Lugar :  Aula N° 309 EPG - UANCV - JULIACA

A cuya finalizacién el Jurado registrard los resultados en el Libro de Actas de Sustentacién de Tesis de
Maestria con el grado MAESTRO de los estudiantes que ingresaron despues a la aprobacion de la ley
Universitaria N° 30220. .

ARTICULO TERCERO. - Elévese la presente Resolucion al R
Vicerrectorado Administrativo y Oficina del Organe de Inspg

ectorado, Vicerrectorado Académico,
cién y Control para conocimiento.

CeJArchv EPG @1)
intorosado (1)
Cargo (01) |
Jutades
Asesor 1) ’
Expedients 01) ]
LWCChnev.
|
{
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RESOLUCION DIRECTORAL N2 639- 2023- USA-EPG/UANCYV

Juliaca, 08 de Agosto del 2023.
VISTOS:

El expediente N° 2023 - 05884, de fecha 05 de Julio de 2023, presentado por el (la) Bach. HUBER AGUILAR PINTO
con DNI N° 43761200, codigo de matricula 1910100064 quien solicita resolucion de aprobacion de proyecto de
tesis fitulodo IMPLEMENTACION DEL GOBIERNO ELECTRONICO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL' CIUDADANO EN LA REGION DE PUNO 2023 Llinea de investigacion
ADMINISTRACION PUBLICA - P59. para optar el grado académico de MAESTRO en ADMINISTRACION
mencién en GERENCIA Y CONTROL DE GOBIERNOS LOCALES Y REGIONALES en la Escuela de Posgrado de
la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez de la Sede Central Juliaca.

CONSIDERANDO:

Que, en el Reglamento General de la Escuela de Posgrado de la UANCYV, establece que la sustentacion de tesis
de Posgrado es un frabajo de investigacion original y critico de actualidad de alto valor cientifico.

Que, segun Resolucién N° 0555-2019-UANCV-CU-R, de fecha 08 de noviembre del 2019, se aprueba el Reglamento
para la obtencién del grado académico de Magister, Maestro, Doctor y Titulacién de los Programas de Segunda
Especialidad Profesional de la Escuela de Posgrado.

Que, el Art. 17, establece que la aprobacién del proyecto de investigacién de tesis para la obtencion de grados
académicos de Magister, Maestro, Doctor se inicia con la presentacién del proyecto de invesligacion de tesis
segun corresponda, en forma individual y conforme a las recomendaciones de la Escuela de Posgrado y
estandares de la investigacion cientifica, tecnolégica y humanistica.

Que, en el Art.60, sefala que la fecha limite para la presentacion del borrador de tesis es de 02 anos contados
desde la emisidn de la resolucién de aprobacién del proyecto de tesis, vencido el plazo maximo el candidato a
Magister, Maestro o Doctor deberd presentar un nuevo proyecio de investigacion de tesis.

Que, el Ar. 21, establece que el Director de la Escuela de Posgrado y el Director de la Unidad de Investigacion de
la Escuela de Posgrado, nominaran por sorteo a 03 docentes miembros del comité de investigacion.

Que, mediante oficio circular N° 230- 2023-USA-EPG/UANCV-J, de fecha 24 de Mayo del 2023, se nomina al
Comité de Investigacion del proyecto de tesis conformado por los siguientes docentes:

Presidente : Dr. JESUS MAMANI MAMANI

Primer Miembro : Mgtr. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
Segundo Miembro : Mgtr. ARNALDO YANA TORRES

Asesor : Dr. JUAN BENITES NORIEGA

Que, con registro N° 003575, de fecha 26 de Junio del 2023, el Comité de Investigacion del proyecto de tesis
fitulado: IMPLEMENTACION DEL GOBIERNO ELECTRONICO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL CIUDADANO EN LA REGION DE PUNO 2023 presentado por el (la) Bach. HUBER
AGUILAR PINTO cumple con los lineamientos y contenidos establecidos en reglamento de grado de investigacion
conducentes al grado académico de Magister/Maestro y Doctor de la Escuela de Posgrado de la UANCV.

En uso de las atribuciones conferidas a la Direccién en el inciso “j" del articulo 17 del Reglamento General de la
Escuela de Posgrado y en el articulo 76 del Estatuto Universitario;

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR, el Proyecto de invesligacion de Tesis de MAESTRIA y AUTORIZAR el desarrollo de la Tesis,
titulado: IMPLEMENTACION DEL GOBIERNO ELECTRONICO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL CIUDADANO EN LA REGION DE PUNO 2023 presentado por el (la) Bach. . HUBER
AGUILAR PINTO para obtener el grado académico de MAESTRO en ADMINISTRACION de la UANCYV.

SEGUNDO: ELEVAR al Reciorado, Vicemectorado Académico, Vicerrectorado Adminisirativo, Vicemectorado de
Investigacion, Oficina del Organo de Inspeccion y Control para conocimiento y cumplimiento de la presente
resolucion.

S ‘
2 aa;;a:a;:::'

N2 ™ SECRETARID ACADEMICO

<.c/CARGO (01)
ARCHIVO EPG-2023 (01)
INTERESADO (01)
Lwec/ver
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Tipo de documento de identidad DNI
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Datos del jurado

Asesor de tesis
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Tipo de documento DNI
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Presidente del jurado
Nombres y apellidos JESUS MAMANI MAMANI
Tipo de documento DNI
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RESUMEN

Los avances en las tecnologias de las TIC e Internet desafian a los gobiernos a
participar en la transformacion electrénica de los servicios publicos y el
suministro de informacion a los ciudadanos. En esta investigacion correlacional
descriptiva, se busca analizar la relacion entre la implementacion del Gobierno
Electrénico y la satisfaccion del ciudadano en la regién de Puno durante el afio
2023. El enfoque descriptivo se combina con un disefio no experimental
transeccional. La poblacion objetivo comprende 109 gobiernos locales, de los
cuales se selecciona una muestra probabilistica aleatoria simple de 16
gobiernos. Las técnicas de recopilacion de datos, como cuestionarios y fichas de
observacion y evaluar el nivel de satisfaccion del ciudadano con respecto al uso
de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs). Este estudio busca
proporcionar una comprension integral de la interaccion entre el Gobierno
Electrénicoy la percepcion ciudadana en la regidbn mencionada. Por lo tanto, este
estudio explora e investiga empiricamente los elementos clave de éxito
influyentes de la estrategia de gobierno electrénico y cdmo se puede asegurar,
apoyar y facilitar la participacion de los ciudadanos en el desarrollo del gobierno

electrénico para su adopcion y uso continuo en el futuro.

PALABRAS CLAVE: Gobierno Electrénico, Satisfaccion del Ciudadano
Implementacion, Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs)

Gobiernos Locales.
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ABSTRACT

Advances in ICT and Internet technologies challenge governments to participate
in the electronic transformation of public services and the provision of information
to citizens. In this descriptive correlational research, we seek to analyze the
relationship between the implementation of Electronic Government and citizen
satisfaction in the Puno region during the year 2023. The descriptive approach is
combined with a non-experimental transectional design. The target population
comprises 109 local governments, from which a simple random probability
sample of 16 governments is selected. Data collection techniques, such as
guestionnaires and observation sheets, evaluate the level of citizen satisfaction
with respect to the use of Information and Communication Technologies (ICTs).
This study seeks to provide a comprehensive understanding of the interaction
between Electronic Government and citizen perception in the aforementioned
region. Therefore, this study empirically explores and investigates the influential
key success elements of e-government strategy and how citizen participation in
the development of e-government can be ensured, supported and facilitated for
its adoption and continued use in the future.

KEYWORDS: Electronic Government, Citizen Satisfaction Implementation,

Information and Communication Technologies (ICTs) Local Governments.
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INTRODUCCION

En la era contemporanea, la convergencia de la tecnologia y la
administracion publica ha llevado a la proliferacion del Gobierno Electronico
como un medio para mejorar la eficiencia y la participacion ciudadana. En este
contexto, el presente estudio se sumerge en la evaluacion de la utilizacion del
GE y su relacion con la satisfaccion del ciudadano en la regiéon de Puno durante
el aio 2023. El proposito de esta investigacion es analizar los factores que
pueden facilitar o dificultar la utilizacién del GE en el contexto de Puno, un pais
en desarrollo. A pesar de ello, estas partes interesadas no han recibido la
atencion necesaria en la investigacion académica, segun lo sefialado por Flak et
al. (2019).

El GE se enfoca en transformar el gobierno para que sea mas orientado
al ciudadano, y para lograr su éxito, se requieren asociaciones activas entre el
gobierno, los ciudadanos y el sector privado, como argumentan Farelo y Morris
(2020). Uno de los desafios clave que enfrenta la utilizacion del GE es la
adopcion, es decir, persuadir a las partes interesadas objetivo para que
implementen y utilicen el nuevo sistema de gobierno electrénico, segun indican
Thakur y Singh (2013) y Heeks y Santos (2009). En este sentido, el liderazgo
gubernamental y la participacion de las partes interesadas clave son
determinantes para el éxito del gobierno electronico, como sostiene Luk (2009).
Las iniciativas de adopcion del gobierno electrénico también se ven influidas por
problemas de brecha digital, ya que a menudo se centran en mejorar la eficiencia
a través de la difusién de informacion en lugar de adoptar un sistema de gobierno
electronico mas integral, como indican Hossan et al. (2020) y Helbig et al. (2009).

Se argumenta que las soluciones de gobierno electrénico no son universales;
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cada aplicacion debe considerar los factores variables que influyen en esa
aplicacion, segun Al-Eryani (2009). Por lo tanto, no se respalda la adopcion de
sistemas de gobierno electrénico de otros paises, ya que esto puede plantear
problemas de implementacion. Heeks (2003) argumenta que el gobierno
electronico debe ser especifico de cada pais y no basarse en las aplicaciones de
otros paises. En resumen, la investigacion del uso de GE en Puno, un pais
singular con peculiaridades conocidas en su PIB, poblacion, manejo, consulta y
sistemas de comunicacion; en términos de los diversos marcos estratégicos de
gobierno electrénico y un modelo de utilizacion, la investigacién ha producido
marcos estratégicos del gobierno municipal correspondiente apropiado para
cualquier propésito, que abarca tanto el uso de facilidades tecnoldgicas y
capacidad para el gobierno. A lo largo de la investigacion se incluyé el primer
capitulo sobre el problema de busqueda, donde se describe detalladamente el
problema y se presenta la declaracion del problema que se abordara mas
adelante y la justificacion correspondiente, el segundo capitulo, que incluia el
marco tedrico que comprende antecedentes de estudio y base tedrica
relacionada con el estudio. El tercer capitulo detallaba la metodologia de la
investigacion, el método de investigacion, el tipo y el nivel de investigacion y el
disefio de la investigacion. El cuarto capitulo presentaba los resultados y las
discusiones, el epilogo y las conclusiones de la investigacion. Finalmente, se

presentaban las referencias bibliograficas y los anexos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. ANALISIS DE LA SITUACION PROBLEMATICA

En este caso del afio 2023 y en el contexto de la regidén de Puno, se puede
identificar una situacién problematica relacionada con la conexion y la
percepcion de los elementos mencionados al inicio. A pesar del desarrollo
tecnoldgico y la aplicacion gubernamental para la incorporacién de sistemas
electrénicos en los &mbitos administrativos y de atencion a la ciudadania, decidi6
tomar una mirada mas profunda y entender los elementos mencionados y su
efecto en la poblacion. Se debe resaltar que, en el contexto del informe de Puno,
no se condujeron estudios cientificos aplicados y abordandolos directamente.
Por esto, la brecha en el desarrollo del conocimiento y acepcién se puede notar
también, ya que el uso de la innovacién por parte de los servidores publicos, la
existencia de herramientas electronicas, y el acceso a él por la poblacion dejan
preguntas sobre la efectividad real de la implementaciéon de los avances
mencionados y cdmo han mejorado la calidad de vida de la poblacion y la

participacion en asuntos publicos. De este modo, en el presente estudio se
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utilizara la teoria de partes interesadas que cuenta con el respaldo de Freeman
(1999), Gronlund (2005), y Flak et al.. También, son aplicables la teoria y el
marco de participacion del usuario, como se propuso por Fichman y Kemerer y
Freeman et al.. La meta consiste en identificar y describir el rol de las partes
interesadas gubernamentales en el alcance del gobierno electrénico, asi como
los subgrupos de interés de ciudadanos. Se busca comprender: a) como estos
subgrupos se pueden informar, consultar e implicar en y alrededor de la
implementacion del gobierno electrénico; b) como mejorar la comprension,
habilitacion, algo tengo, e implementacion gubernamental del gobierno
electronico por los ciudadanos-interesado subgrupos; y ¢) como el gobierno
puede asegurarse que estos grupos de ciudadanos integrados mediante y entre
las partes interesadas, y cdOmo estas relaciones se pueden aprovechar para
promover la integracion continua de subgrupos de ciudadanos en el disefio y
desarrollo del gobierno electronico. La razén del abordaje mencionado consiste
en la necesidad y relevancia de la mejora de la administracion publica, la
transparencia y la efectividad de la coordinacion gubernamental. El abordaje de
la situacibn mencionada no solamente contribuird al desarrollo de las ciencias
académicas, sino que podria ser beneficioso para los tomadores de decisiones
politicas y los actores gubernamentales. Esto les permitird mejorar las politicas

y practicas para el beneficio sempiterno de la comunidad de la region de Puno.
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1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Pregunta general

¢ Qué relacion existe entre la implementacion del Gobierno Electronico y

la Satisfaccion del Ciudadano en la region de Puno 20237
1.2.2 Preguntas especificas

1. ¢ Cudl es la importancia y beneficios de la implementacion del Gobierno

Electrénico en las entidades gubernamentales de aspecto local?

2. ¢ Cudl es el nivel de implementacion del Gobierno Electronico por parte

de los funcionarios de la municipalidad distrital de Puno 20237

3. ¢ Cual es el nivel de satisfaccién del Ciudadano, respecto al uso de las

TICS empleadas por los funcionarios en la region de Puno 2023?

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Justificacién Tedrica

En términos tedricos, la investigacion también contribuira a reforzar el
conocimiento actual en competencia acerca del uso de GE vy la satisfaccion del
ciudadano. Dado que se fundamenta en una gran cantidad de literatura e
investigaciones previas sobre Gobierno Electrénico, satisfaccion del ciudadano
y participaciéon ciudadana, la investigacion podra desarrollar conexiones
conceptuales sodlidas. Posteriormente, este marco tedrico permitird una
comprension de las causas subyacentes e impulsard la capacidad de

generalizacion de los resultados a otras instancias similares.
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1.3.2 Justificacion Practica

Desde una perspectiva practica, la investigacion se alinea con la
necesidad urgente de mejorar la administracion publica y la calidad de los
servicios gubernamentales en la region de Puno. Proporcionar insights practicos
sobre como la utilizacion del GE puede influir en la satisfaccion del ciudadano
permitira a los responsables de la toma de decisiones ajustar estrategias y
politicas para maximizar beneficios tangibles. Ademas, esta investigacion ofrece
una oportunidad para informar y mejorar las practicas de Gobierno Electronico,

fomentando la eficiencia y la participacion activa de los ciudadanos.
1.3.1 Justificacion Tedrica

Metodolégicamente, la investigacion se distingue por ser adoptar un
enfoque integral y riguroso. La eleccidén de un disefio correlacional permite una
comprension detallada de las relaciones entre las variables clave. Los métodos
mixtos, a través del cuestionario y las fichas de observacion, permiten una
perspectiva integral al obtener tanto datos cuantitativos como cualitativos. Las
muestras, a través de la seleccién aleatoria simple con probabilidad a partir de
16 gobiernos locales de la poblacibn que consta de 109 aseguran la
representatividad y generalizabilidad de los resultados. Estos factores
fortaleceran la fiabilidad y validez de los hallazgos, contribuyendo a la robustez
de la investigacion desde el punto de vista cientifico. Ademas de lo mencionado:
la implementacion adecuada del Gobierno Electronico puede optimizar la
administracion general y acelerar el flujo de la eficiencia con la mejora de los
servicios gubernamentales. Finalmente, comprender cémo afecta a la

satisfaccion del ciudadano ayudara a crear espacios que estimulen la
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participacion activa de la sociedad.; por ultimo, el Gobierno Electrénico puede
aumentar la transparencia a través del acceso directo a la informacion. Con este
fin, como el impacto en la percepcion por parte del ciudadano también influird en
la forma en que los participantes utilizan una plataforma.; la falta de estudios en
el lugar crea una brecha para el cumplimiento del requisito. hay un nimero
limitado de datos secundarios, mayoritariamente bibliografico; por el contrario,
se obtienen observaciones con inclusion del mayor numero de factores

contextualizados.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la implementacion del Gobierno Electronico y
la Satisfaccion del Ciudadano en la en la region de Puno 2023.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Describir te6ricamente la importancia y beneficios de la implementacion
del Gobierno Electrénico en las entidades gubernamentales de aspecto

local.

2. Analizar el nivel de implementacion del Gobierno Electronico por parte

de los funcionarios de la municipalidad distrital de Puno 2023.

3. Analizar el nivel de satisfaccion del Ciudadano, respecto al uso de las

TICS empleadas por los funcionarios en la region de Puno 2023.
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1.5. IMPORTANCIA Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION

a relevancia de esta investigacion radica en su capacidad para abordar
criticamente su impacto en la satisfaccion del ciudadano en la region de Puno en
el afio 2023. Esta importancia se manifiesta en varios aspectos:

Optimizacion de la Administracion Publica:

La investigacion tiene el potencial de proporcionar conocimientos clave
para mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios gubernamentales,
contribuyendo asi a la optimizacion de la administracion publica en Puno.

Empoderamiento Ciudadano:

Al comprender como el Gobierno Electronico afecta la satisfaccion del
ciudadano, se empodera a la poblacion al ofrecer una vision clara de la
efectividad de las iniciativas gubernamentales y fomentar una participacion
ciudadana mas activa.

Toma de Decisiones Informada:

Los resultados de la investigacion ofreceran informacion valiosa para los
lideres locales, permitiéndoles tomar decisiones mas informadas y ajustar
estrategias para satisfacer las necesidades cambiantes de la poblacion.

Contribucién al Conocimiento Cientifico:

La investigacion contribuira al corpus académico existente al proporcionar

evidencia empirica especifica.

1.6. LIMITACIONES Y DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

El alcance de la investigacion se define por varios elementos:
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Geogréfico:

La investigacion se centra en la region de Puno, lo que permite abordar
de manera especifica las dinamicas y desafios locales en relacion con la
implementacion del Gobierno Electrénico.

Temporal:

La investigacion se situa en el afio 2023, capturando la situacion actual y
permitiendo analizar el estado presente.

Poblacional:

La poblacién objeto de estudio comprende 109 gobiernos locales en la
region de Puno, con una muestra probabilistica aleatoria simple de 16 gobiernos,
garantizando la representatividad y generalizacion de los resultados.

Conceptual:

La investigacion abarca conceptos clave como Gobierno Electrénico,

satisfaccion del ciudadano, participacion ciudadana.

1.7. HIPOTESIS

1.7.1 Hipotesis general

La relacion entre la implementacion del Gobierno Electrénico y la

Satisfaccion del Ciudadano es regular en la regién de Puno 2023.

1.7.2 Hipotesis especificas

1. La importancia y beneficios de la implementacion del Gobierno
Electronico es altamente importante en las entidades gubernamentales de

aspecto local.
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2. El nivel de implementacion del Gobierno Electronico por parte de los
funcionarios de la municipalidad distrital de Puno 2023 es regular.
3. El nivel de satisfaccion del Ciudadano, respecto al uso de las TICS

empleadas por los funcionarios en la region de Puno 2023 es regular.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

2.1.1 Los de ambito internacionales.

El modelo convencional de gestién gubernamental esté perdiendo eficacia
progresivamente (Sharifi y Zarei, 2019), ya que las extensas redes interactivas
entre organizaciones publicas, privadas y voluntarias no pueden ser gestionadas
de manera efectiva mediante las configuraciones tradicionales que se centran en
una administracién Unica para servicios y funciones especificas. Esta realidad ha
generado la necesidad de incorporar tecnologias electronicas para mejorar las
practicas administrativas en el sector publico. En este contexto, el e-gobierno ha
surgido como un nuevo modelo de negocio y gobernanza en el sector publico,
captando la atencidon de lideres politicos y estadistas a nivel mundial. La
revolucion tecnologica de finales de la década de 2018, que permitio la
prestacion de servicios a través de Internet, ha ocasionado una transformacion
significativa y rapida en el funcionamiento de los gobiernos a nivel global

(Wimmer, 2023; Hwang et al.).
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En los paises desarrollados, se observa un aumento en la prestacion de
servicios a través de portales de Internet en modo de autoservicio,
consolidandose como un punto Unico de interaccion para que los ciudadanos
accedan a servicios de diversos departamentos (Bhatnagar, 2003). Ejemplos
notables incluyen paises como Canada, Singapur y Nueva Zelanda, clasificados
entre los veinte principales lideres en gobierno electronico segun la ONU (2020).
En Singapur, por ejemplo, los ciudadanos pueden pagar multas de
estacionamiento, buscar empleo y presentar solicitudes para la administracion
del patrimonio, aprovechando las oportunidades ofrecidas por el gobierno
electronico (Ngulubane, 2019). No obstante, en los paises en desarrollo, se
presentan desafios distintos que podrian afectar significativamente el éxito de
los proyectos de gobierno electrénico.

A pesar del considerable potencial que las Tecnologias de la Informacién
y Comunicacion (TIC) ofrecen para el desarrollo sostenible del gobierno
electrénico, este potencial sigue sin aprovecharse plenamente en los paises en
desarrollo. Estos paises, en comparacioén con los desarrollados, muestran un
rezago en el desarrollo del gobierno electronico (Ndou, 2019), situacion mas
pronunciada en Latinoamérica, donde la preparacion electrénica, los indices de
desarrollo, la penetracién de las TIC y los niveles de alfabetizacion informacional
son notablemente bajos en comparacién con el resto del mundo (Encuesta de
gobierno electrénico de la ONU, 2018).

La utilizacion del GE en los paises en desarrollo enfrenta desafios
especificos diferentes a los de las naciones desarrolladas (Molla y Licker, 2020).
Diversos autores, entre ellos, han detallado las barreras y desafios que surgen

en la utilizacién del GE en los paises en desarrollo. Estos desafios incluyen: (a)
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desarrollo insuficiente de infraestructura de TIC; (b) falta de legislacion y entorno
politico propicio; (c) preocupaciones de seguridad y proteccion de la privacidad,;
(d) carencia de habilidades organizativas, gerenciales y técnicas adecuadas; (e)
falta de liderazgo respaldante; (f) ausencia de transparencia y confianza
ciudadana; (g) problematicas relacionadas con la informacion y los datos; (h)
brecha digital, accesibilidad y alfabetizacion electrdnica; (i) insuficiencia de

alianzas y colaboraciones efectivas; y (j) limitaciones financiera.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Se sostiene que el éxito en la innovacion requiere entusiasmo y
compromiso de todas las partes involucradas (SDS, 2021). Los proyectos
exitosos de gobierno electronico deben no solo atraer a ciudadanos que ya estan
conectados a Internet, sino también ser capaces de conectar a aquellos que aun
no lo estan. Es crucial la capacidad de proporcionar servicios de valor afiadido a
los ciudadanos mediante la infraestructura del gobierno electrénico y llegar a
aquellos ciudadanos en el mundo fisico a través de la arquitectura del gobierno
electrénico representa la mejor manera de alcanzar a la poblacién en el mundo
virtual. Por ejemplo, alguien que realiza operaciones bancarias por Internet
deberia poder pagar sus facturas e impuestos a través de su institucion
financiera en linea, y aquellos que compran productos en sitios de comercio
electrénico deberian poder adquirir servicios relacionados, como licencias, del
mismo comerciante web (Reffat, 2021).

La tasa de éxito de proyectos de gobierno electronico se estima en
aproximadamente el 15%, con un 50% de fracasos parciales y un 35% de

fracasos totales (Heeks, 2019). Aunque diversos paises en desarrollo han
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lanzado prometedores proyectos de gobierno electronico con el objetivo de
mejorar la accesibilidad de los servicios gubernamentales y la informacion para
sus ciudadanos, la desventaja radica en que los gobiernos suelen disefiar y
lanzar servicios en linea basandose en su comprension, sorprendentemente, sin
medir realmente los factores que aumentan la disposicion de los ciudadanos para
adoptar servicios en linea (Mofleh y Wanous, 2022).

Cada vez mas, la preparacion de la sociedad y el gobierno para el
gobierno electrénico se han convertido en areas de interés en la investigacion de
Sistemas de Informacién (Sl), y diferentes paises poseen distintos recursos y
capacidades (Ranerup, 2019). Sin embargo, evaluar la preparacion del gobierno
electrénico no resulta una tarea sencilla, ya que cada gobierno implementa
sistemas de gobierno electronico conforme a ciertas misiones, visiones y
estrategias. Ademas, diferentes gobiernos cuentan con diversos contextos,
procesos y control sobre la disponibilidad de recursos. Por ejemplo, los paises
desarrollados ocupan posiciones mas altas en la preparacion para el gobierno
electrénico en comparacion con los paises en desarrollo, debido a que estos
ultimos presentan distintas infraestructuras, niveles de PIB, tasas de educacion
y tasas de competitividad de crecimiento (Yunis y Sun, 2021). Es importante
tener en cuenta que la provision de interaccion electrénica 24/7 por parte de los
gobiernos de paises en desarrollo podria no lograrse con la misma eficiencia y

flexibilidad que en los paises desarrollados (Rahman, 2019).
2.1.3 Antecedentes regionales

Se argumenta (Ngulubane, 2019) que los elementos fundamentales del

gobierno electronico, como la infraestructura, los recursos humanos y la

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
<

“OFICINA DE INVESTIGACION”

informacion, son deficientes en la region de América Latina subsahariana (SSA),
que abarca Puno, focalizacion de la investigacion. La infraestructura de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) no estd ampliamente
disponible en las zonas rurales, y tanto los funcionarios gubernamentales como
los ciudadanos que desean utilizar servicios gubernamentales en linea carecen
de habilidades béasicas. En muchos paises, la informacion gubernamental no
estd organizada adecuadamente debido a que los sistemas de gestion de
registros estan en crisis. En términos generales, la utilizacion del GE en América
Latina subsahariana estd rezagada, con la excepcion de Peru (SADC E-
readiness, 2023; Schuppan, 2022).

En consonancia con las opiniones de (Chaudhuri, 2018; Westrup, 2018),
se postula que la alta penetracion de teléfonos méviles en Puno confirma la idea
de que estos dispositivos tienen un atractivo emocional universal en
comparacién con la utilidad de las computadoras y las tecnologias de internet.
Un estudio rapido (Bwalya, 2018) revel6 bajos niveles de conocimiento, acceso
y uso del sitio web gubernamental por parte de los ciudadanos en Puno. Esto
respalda la observacién de (Office of Envoy, 2003) de que los gobiernos no
reconocen la necesidad de que las partes interesadas evalten el disefio de los
sitios web. El caso particular de Puno se atribuye a la falta de participacion
ciudadana y de las partes interesadas en el disefio y desarrollo del gobierno
electrénico, lo que ha generado desafios en la creacion del portal e-Puno. Entre
estos desafios se encuentran un proceso de aprobacion prolongado que afecta
la entrega de hitos del proyecto, la falta de aceptacion adecuada del e-gobierno
a niveles superiores del gobierno, carencia de estructuras de gobernanza

efectivas, falta de promocion y concientizacion efectivas, carencia de estandares
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de publicacion de contenido para la armonizacion con los requisitos del portal
UNPAN, y falta de compra completa de mandos intermedios en relacién con la
responsabilidad por el contenido publicado, asi como la falta de un entendimiento
comun entre los agentes de cambio y los miembros del equipo del proyecto
(UNPAN, 2022).

Puno, al igual que muchos paises en desarrollo, se encuentra rezagado
en proporcionar acceso y uso de las ultimas herramientas y recursos de TIC a
sus ciudadanos, asi como en integrar el uso de las TIC en la corriente principal
de la sociedad y la economia, a pesar de contar con una infraestructura de

telecomunicaciones desarrollada y moderna (Proyecto Sesigo, 2018).

2.2. BASES TEORICAS

El desarrollo del Gobierno Electrénico ha sido una respuesta a la creciente
integracion de las tecnologias de la informacion en la administracién publica a
nivel global. Antecedentes internacionales revelan experiencias exitosas en
paises que han adoptado plenamente el Gobierno Electronico, demostrando
mejoras en la eficiencia, transparencia y participacion ciudadana. Ejemplos
notables incluyen Singapur, Estonia y Corea del Sur, donde la implementacion

efectiva ha transformado la prestacion de servicios gubernamentales.

2.3. ENFOQUE TEORICO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

2.3.1 Gobierno Electréonico: Definicion y Dimensiones

Se utiliza la expresion gobernanza electronica para describir el uso
estratégico y eficiente de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en

la administracién publica con el fin de mejorar los servicios prestados a los
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ciudadanos, fortalecer la transparencia, la responsabilidad y la participacion
ciudadana y mejorar los procedimientos de gestion interna. Si bien
esencialmente se trata de la digitalizacion de las practicas y servicios
gubernamentales para prestar servicios mas accesibles, eficaces y centrados en

el cliente.
2.3.2 Satisfaccion del Ciudadano: Factores y Medicion

La satisfaccion del ciudadano es un constructo multidimensional, influido
por diversas dimensiones, incluidas la accesibilidad, la calidad de los servicios,
la usabilidad de plataformas electronicas y la transparencia gubernamental. La
medicion de la satisfaccion ciudadana se basa en métodos cuantitativos y
cualitativos, como la encuesta y el andlisis de contenido: Calidad de los Servicios
Electrénicos; la percepcion de la calidad de los servicios electrénicos es clave en
la satisfaccién. Esto involucra la eficacia, rapidez, facilidad de uso de las
plataformas en linea y la disponibilidad de informaciéon clara y completa.
Accesibilidad y facilidad de uso; la accesibilidad a los servicios electronicos y la
facilidad con que los ciudadanos usan estas plataformas afectan mucho. La
navegabilidad intuitiva, el disefio amable y adaptable a diferentes dispositivos
facilitan la experiencia. Confianza en la seguridad de la informacion; la confianza
del ciudadano en la seguridad de la informacion es primordial. Deben tener un
sentido de proteccién de datos personales en las transacciones en linea y con la
existencia de medidas de ciberseguridad sélidas. Transparencia gubernamental
y facil acceso a la informacion; la transparencia gubernamental y la publicacién
facil de informacion relevante facilitan el sentimiento ciudadano. Documentos,

datos y claridad de los procesos de toma de decisiones aumentan la confianza
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de la ciudadania. Eficiencia en la prestacion de servicios; la eficiencia de los
servicios electronicos, mediante la rapidez de la resolucion de tramites y
consultas, es esencial. Los servicios optimizados facilitan al ciudadano su
tramitacion.

Ciudadano-servidor. Otro aspecto clave que influye en la satisfaccion del
ciudadano es la capacidad de tener una voz activa en la toma de decisiones. Se
utilizan plataformas electronicas para encuestas en linea, foros de discusion, etc.
Muchos de estos mecanismos de interaccion se realizan hoy en dia, desde ECC,
como Lorente, trabajan con el “ciudadano-servidor’, es decir, permiten al
ciudadano no solo recibir servicios sino también convertirse en un servidor del
propio ciudadanol185. Medicion de la satisfaccion del usuario Encuestas Es uno
de los métodos mas basicos para recopilar datos estructurados para medir la
satisfaccion y, con mayor frecuencia, su volumen cuantitativo. Realizar una gran
cantidad de preguntas sobre la calidad de la interaccion entre las estructuras de
poder y el ciudadano, su experiencia de trabajo con los servicios electronicos.
Analisis de respuestas y comentarios. Aqui, hablamos del andlisis cualitativo,
que es un comentario y publicaciones negativas de los usuarios sobre los
aspectos que estan mas insatisfechos con los areas que requieren ajustes o
cambios. Estadisticas de uso. Visitantes frecuentes, tiempo en el sitio, tasa de
finalizacién al final de las transacciones, y los métodos cuantitativos en su
conjunto pueden proporcionar una imagen cuantitativa de como eficaz y
aceptado es el sitio web o servicio. Entrevistas individuales o grupales. El andlisis
detallado de los pensamientos y experiencias de los ciudadanos puede
proporcionar perspectivas cualitativas que no son posibles con métodos

cuantitativos. indices. La satisfaccion del ciudadano y la posibilidad de reunirlos
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de acuerdo con varias medidas es proporcionar una vision integrada y
comparativa. La utilizacion de métodos cuantitativos y cualitativos garantizara
una evaluacion equilibrada y completa de la comodidad de uso del usuario dentro

del marco del gobierno electronico.
2.3.3 Utilizacion del GE a Nivel Local

La utilizacion del GE a nivel local implica la implementacién y el
funcionamiento de tecnologias de la informacion y la comunicacion al nivel del
municipio o la region. Este enfoque se centra en los beneficios que ofrece la
digitalizacion al facilitar la eficiencia administrativa, promover la participacion
ciudadana e impulsar una oferta de servicios mas accesibles a la comunidad

local.

2.3.4 Participacion Ciudadana Electronica y Transparencia

Gubernamental

Participacion Ciudadana Electronica: La participacion ciudadana
electrénica constituye una dimension critica del Gobierno Electrénico en
la que se intenta activamente involucrar a los ciudadanos a través de
plataformas en linea en la adopciéon de decisiones y la formulacién de
politicas publicas. La implementacion de las tecnologias de la informacion
y comunicacion con el fin de superar las barreras tradicionales permite
gue la comunidad tenga una voz mas facil y directa a la hora de abordar
temas gubernamentales. Algunos elementos destacados de la
participacion ciudadana electrénica incluyen: * Foros y plataformas de
discusion en linea. Se crean espacios virtuales en los que los ciudadanos

pueden debatir y opinar sobre diferentes areas. Estos foros en linea
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permiten una interaccion continuada entre ciudadania y representantes
gubernamentales. * Encuestas y consultas en linea. Las encuestas y
consultas en linea se realizan para recopilar la opinion de la ciudadania
respecto a un area concreta. Esta herramienta es muy til para recopilar
datos cuantitativos que muestren el sentir de la ciudadania en relacion a
ciertas politicas e identificar prioridades. * Plataformas de peticiones en
linea. Se desarrollan plataformas en linea que posibilitan a la ciudadania
presentar peticiones, proposiciones y propuestas y recabar firmas. Esta
herramienta amplia la posibilidad de recibir demandas de la comunidad y
facilita su organizacion. * Transmisiones en linea de eventos publicos:
imposibilita la presencialidad y la reunibn masiva de personas.
Transparencia Gubernamental: La transparencia gubernamental, otro de
los fundamentos del Gobierno Electrénico, refiere a la disponibilidad de
informacién  gubernamental para asegurar la responsabilidad
gubernamental y aumentar la confianza de la ciudadania. La tecnologia
digital impulsa la “masa” al acceso a la informacion gubernamental en
varios aspectos, entre los que se encuentran: * Publicacién de datos
abiertos. * Portales de transparencia. * Informes gubernamentales en
linea. * Mediante la creacion de mecanismos para solicitar y recibir la
informacion. La transparencia gubernamental y la participacion ciudadana
electrénica son elementos criticos para fortalecer el funcionamiento
gubernamental desde el punto de vista ciudadano y social. Permiten
establecer canales abiertos y accesibles que impulsan la colaboracion y
el protagonismo y fortalecen las bases democraticas de la toma de

decisiones gubernamentales.
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2.3.5 Factores Influyentes en la Satisfaccion del Ciudadano

Los factores mas influyentes incluyen, pero no se limitan a:. La percibicién
de calidad de los servicios juega un rol central. La eficacia, fiabilidad y
facilidad de uso de las plataformas en linea influyen directamente en su
percepcion de uso. La disponibilidad y la usabilidad son criticas. La
facilidad con la que uno puede acceder a la plataforma y completar la
transaccion y obtener informacion cambia como la experiencia se puede
percibir.. La confianza en la seguridad de la informacién. La transparencia
y la facilidad de acceso a la informacion. La eficiencia de los servicios:. La
posibilidad de participacion activa en la toma de decisiones. La resolucion
de problemas y la atencién al cliente. Disefio centrado en el Usuario.
Comunicacion efectiva. Inclusividad digital La interaccion y dependencia
de estos factores son interdependientes y configuran la percepcion
general del ciudadano en el marco del GE, subrayando la importancia de
una vision holistica y varias estrategias que deben implementarse al

mismo tiempo..
2.3.6 Modelos y marcos de adopci6n de usuarios

El propdsito de esta seccion es comprender e identificar los factores
criticos en la adopcion de gobierno electronico, que es Util para el propdsito de
investigacion dos; para lograrlo, esto es abordado por la revision de modelos y
marcos del gobierno electrénico actual y de adopcion de tecnologia. El enfoque
en este estudio se coloca en modelos y marcos que son comunmente usados en
la literatura y la préactica, los cuales han sido validados en una amplio rango de

entornos de adopcién de tecnologia. Se toma en cuenta el grado de los modelos
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utilizados y cuan pertinente estos modelos tendrian para lograr los objetivos en
esta investigacion en especifico. La literatura sugiere que el desarrollo y el éxito
o fracaso del gobierno electrénico estan fuertemente ligados a la adopcion. dice
Shareef et al. La corriente de investigacion para la adopcion en gobierno
electronico esta arraigada en la corriente principal de investigacion en la
adopcion de los sistemas de informacion. (Lee et al.,, 2021). Por lo tanto, es
esencial comprender a fondo los modelos de adopcion de Sl para examinar sus
patrones de adopcion y difusion, asi como determinar en qué medida son
relevantes y aplicables al caso especifico de Puno que se esta estudiando. Este
analisis también es necesario para situar el modelo de adopcion previsto para
Puno dentro del cuerpo existente de conocimientos, ya que una buena
investigacion implica discutir investigaciones relevantes realizadas sobre el
mismo tema o temas relacionados (Stevens et al., 1993).

Los gobiernos, en su esencia, se establecen para proporcionar servicios
publicos a los ciudadanos (Scholl, 2020). De manera similar, el gobierno
electronico se orienta principalmente hacia la provision eficiente de servicios
publicos a los ciudadanos y otras partes interesadas mediante el uso de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC).

En este caso, la decision de los usuarios de usar un sistema en particular
implica la creencia de que las variables externas (p. ej., las habilidades
individuales) influyen indirectamente en el uso de la tecnologia a través del
impacto en PEOU y PU. Tanto PU como PEOU afectan la actitud de los usuarios
hacia la tecnologia, lo que a su vez influye en la intencién de usar la tecnologia

(Mathieson et al, 2018).
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El TAM se amplio para incorporar variables como el rendimiento percibido
de los sistemas, el uso percibido de los recursos, la educacion previa y las

innovaciones personales.
2.3.7 Innovaciones en tecnologia de la informacién

Se proporciona el apoyo de infraestructura necesario para que los
usuarios adopten la innovacioén, al mismo tiempo que se permite que la difusion
de la innovacion siga un curso voluntario; La innovacion se enfoca a través de
proyectos piloto especificos dentro de la organizacién, esto brinda a los

implementadores la oportunidad de estudiar los patrones de difusion.

2.3.8 Teoria de las partes interesadas y participacion de los

usuarios

De acuerdo (Hitt et al, 2018, Freeman, 2020) rastrean el surgimiento de
la teoria de las partes interesadas en la década de 1960 con el uso
emergente del término parte interesada del trabajo pionero en el Instituto
de Investigacion de Stanford, cuyas nuevas ideas (por asi decirlo
entonces) argumentaron que los gerentes necesitaban comprender las
preocupaciones de los accionistas, proveedores, clientes, prestamistas y
empleados para perseguir objetivos y alinearse con las prioridades de

estos accionistas y constituyentes.

Esta visibn amplia de las partes interesadas se basa en las realidades
empiricas de que las empresas pueden verse afectadas de manera vital
o pueden afectar de manera similar a casi cualquier persona (Mitchell et

al, 2020).
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Como una 'teoria de la organizacion', la teoria de las partes interesadas
ayuda a nutrir un modelo relacional de las organizaciones al revisar las
preguntas sobre 'quién’ esta trabajando realmente en la empresa, por lo
tanto, la teoria de las partes interesadas es parte de un proyecto integral
gue considera la relaciéon de los grupos organizacionales y al mismo
tiempo se ve como la esencia de la organizacién nace de la relacion con
estos grupos y norma requerida a cumplir (Damak-Ayadi y Pesqueux,

2019).

La participacion del usuario es clave para el éxito del proyecto y el
desarrollo de un producto o sistema que brinde beneficios superiores
presupone la comprension de las necesidades y deseos de los usuarios
(Stevens et al, 1999), la identificacion de tales necesidades debe preceder
al desarrollo real del sistema. Si no se logran la participacion y los
requisitos del usuario, mas tarde se generaran desafios significativos que
daran como resultado la falla del producto o del sistema (Cooper y
Kleinschmidt, 2020). La teoria de la participacién del usuario (Kappelman
y Mclean, 1993,1994) conceptualiz6 los componentes de la participacion
en las actividades conductuales del usuario y la participacion actitudinal

del usuario.

2.3.9 Critica a los Modelos y Marcos de Adopcién

Estos modelos otorgan importancia a la comprension de los diferentes
conjuntos de determinantes de aceptacion y adopcién de tecnologia, y

resaltar los conceptos subyacentes de los mismos, por ejemplo, DIT y
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TRA se centran en los factores que impulsan a un individuo a adoptar una

nueva tecnologia que se acaba de introducir.

2.4. MARCO CONCEPTUAL

Gobierno-Electrénico:

La digitalizacion de procesos gubernamentales, la prestacion de servicios
en linea, la participacion ciudadana electronica y la promocion de la

transparencia.

Participacion Ciudadana Electrénica:

La participacion ciudadana electrénica abarca las formas en que los
ciudadanos pueden involucrarse activamente en los asuntos
gubernamentales a través de plataformas digitales. Esto incluye foros en
linea, encuestas electrénicas, plataformas de peticién y otros mecanismos

que facilitan la contribucion de la comunidad en la toma de decisiones.

Transparencia Gubernamental:

La transparencia gubernamental implica la apertura y accesibilidad de la
informacion gubernamental. Se refiere a la publicacién proactiva de datos,
informes y documentos relevantes que fortalecen la rendicion de cuentas

y la confianza ciudadana en la gestién gubernamental.

Calidad de los Servicios Electrénicos:

La calidad de los servicios electronicos se evalla mediante la eficacia,

fiabilidad, accesibilidad y seguridad de las plataformas en linea. Incluye la
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usabilidad de las interfaces, la rapidez en la resolucion de tramites y la

percepcion de la seguridad de la informacion.

Accesibilidad y Usabilidad:

La accesibilidad y usabilidad se centran en la facilidad con que los
ciudadanos pueden acceder y utilizar los servicios electronicos. Factores
como la navegacion intuitiva, el disefio centrado en el usuario y la
adaptabilidad a diferentes dispositivos influyen en la experiencia del

usuario.

Inclusividad Digital:

La inclusividad digital se refiere a la capacidad de la utilizacion del GE
para llegar a todos los segmentos de la poblacién. Abordar la brecha
digital y garantizar que los servicios electronicos sean accesibles para

todos es esencial para una implementacién equitativa.

2.5. VARIABLES E INDICADORES

2.5.1 Conceptualizacién de todas las variables

Gobierno electrénico

El gobierno electrénico (e-government) es la aplicacion de las tecnologias
de la informacibn y la comunicacion (TIC) a los procesos
gubernamentales. Tiene como objetivo mejorar la eficiencia, eficacia y
transparencia de la administracion publica.

El gobierno electrénico ofrece una serie de beneficios para los gobiernos,

los ciudadanos y las empresas.
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Satisfaccion del ciudadano

La satisfaccion del ciudadano es el grado en que los ciudadanos
consideran que el gobierno cumple con sus necesidades y expectativas.
Es un concepto importante para el gobierno porque puede contribuir a
mejorar la legitimidad y la confianza de los ciudadanos en la
administracion publica.

La satisfaccion del ciudadano se puede definir como "el grado en que los
ciudadanos consideran que el gobierno cumple con sus necesidades y
expectativas” (United Nations, 2022).

Los factores que influyen en la satisfaccion del ciudadano son diversos,

incluyendo:

La calidad de los servicios gubernamentales: Los ciudadanos estan mas
satisfechos con el gobierno cuando los servicios gubernamentales son de
alta calidad, es decir, cuando son eficientes, eficaces y oportunos.

La atencion al cliente: Los ciudadanos estdn mas satisfechos con el
gobierno cuando la atencion al cliente es excelente, es decir, cuando es
amable, servicial y comprensiva.

La transparencia: Los ciudadanos estadn mas satisfechos con el gobierno
cuando es transparente, es decir, cuando comparte informacién de
manera abierta y accesible.

La participacién ciudadana: Los ciudadanos estan mas satisfechos con el
gobierno cuando pueden participar en los procesos gubernamentales, es
decir, cuando pueden expresar sus opiniones y sugerencias.

Relacién con el gobierno electrénico
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Se ha demostrado que existe una relacion positiva entre el gobierno
electronico y la satisfaccion del ciudadano. En particular, los ciudadanos
que utilizan los servicios de gobierno electronico se muestran mas
satisfechos con la administracion publica.

Esta relacion se puede explicar por el hecho de que los servicios de
gobierno electronico pueden ayudar a los ciudadanos a acceder a los

servicios gubernamentales de manera mas eficiente y conveniente.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. METODOS DE INVESTIGACION

En el presente estudio, se aplicé el método cientifico, empleando un
sistema de hipotesis que fue disefiado y sometido a verificacion a través
de diversas pruebas estadisticas. Se implementaron métodos cientificos
como el analisis, sintesis, induccion y el método hipotético, los cuales
contribuyeron a la comprension del estudio y a la consecucion de los

objetivos planteados.

3.2. TIPOLOGIA

La naturaleza de la investigacion adopta un enfoque positivista, y dada su
orientacién hacia la medicién, se clasifica como cuantitativa, ya que
implica la realizacién de pruebas de hipétesis. En cuanto a su alcance
temporal, se categoriza como transversal, ya que la recopilacién de datos
se llevo a cabo en un Unico momento. En términos de su propdsito, la

investigacion es de tipo descriptivo y explicativo.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

3.3. NIVEL

El nivel descriptivo correlacional se refiere a un enfoque de investigacion
gue tiene como objetivo principal describir las caracteristicas de un
fendmeno y examinar las relaciones existentes entre variables, pero sin
buscar establecer relaciones de causa y efecto. En otras palabras, se
enfoca en proporcionar una descripcion detallada de como dos o més
variables se relacionan entre si, sin intentar determinar la direccion de la

relaciéon ni explicar por qué se produce.

3.4. DISENO

En la investigacion, se aplico un disefio no experimental, caracterizado
por examinar fendmenos que ya han ocurrido, sin realizar intervenciones
ni manipulaciones en las variables analizadas. Este disefio adopta la
forma de un estudio transversal, en el cual se emplearon enfoques

exploratorios y descriptivos.

3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1 Poblacién

En términos mas especificos, mencionas que la poblacion esta
compuesta por 109 gobiernos locales. Estos gobiernos locales, que
podrian incluir municipalidades, consejos distritales u otras entidades
gubernamentales a nivel local en la regiébn de Puno, constituyen la

totalidad de las unidades de andlisis relevantes para tu investigacion.
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3.5.2 Muestra

La muestra para la investigacion consiste en una seleccidon
probabilistica aleatoria de 26 gobiernos locales. Esto significa que has
elegido de manera aleatoria, utilizando métodos probabilisticos, 26
gobiernos locales de la poblacion total de 109 gobiernos locales en la

region de Puno.

La muestra, en este contexto, seria representativa de la poblacion total
y se utilizara para realizar inferencias y generalizaciones sobre la
utilizacion del GE vy la satisfaccion del ciudadano en la region de Puno en
el afio 2023. Es importante que la muestra sea seleccionada de manera
aleatoria para garantizar que cada gobierno local en la region tenga una
oportunidad igual de ser incluido en la muestra, lo que fortalece la validez
de tus conclusiones y generalizaciones.

, _ S? n'
= iy
1+N

n

Donde:
N= Tamafio total de la poblacién, 109 gobiernos locales.
y= Valor promedio de una variable = 2, representando a dos gobiernos

locales y un a dos portales web.

Se= Error estdndar 0.05, de 100 casos 95 veces la precisién sea aln
mas correcta.
V2= e?=0.0025

s2=0.0850.
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p=0.95.
n’= es el tamafio sin ajustar del total muestreo.
n= Tamafo a tomar de la muestra total.

Entonces nuestra muestra sera de:

0.0850

= 00025 o4

Realizamos el ajuste de la formula:

34
n =———— = 2591 = 26 Gobiernos locales

34
1+ 159

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.6.1 Técnicas

Un cuestionario es un conjunto de preguntas estructuradas que se
administran a los participantes de tu estudio para recopilar datos de

manera sistematica.

Se emplearon encuestas como técnica para evaluar el grado de
implementacion de los portales web en Puno en 2023. El cuestionario y
fichas de observacion se utilizaron como instrumentos de recoleccion de

datos para abarcar todas las variables relevantes en el estudio.
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3.6.2 Instrumentos

El medio utilizado en el estudio consiste en una hoja de observaciéon que
contiene 26 preguntas cerradas, incluyendo 2 items especificos para la
recopilacion. La evaluacion de las diversas variables se realiza mediante

la aplicacion de estadisticas descriptivas.

3.7. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

3.7.1 Validacién de los instrumentos

La validacion de instrumentos implica la evaluacién sistemética de la
confiabilidad y validez de los métodos y herramientas utilizados para
recopilar datos. Este proceso garantiza que los instrumentos sean

efectivos y midan de manera precisa lo que se pretende investigar.

Se somete los instrumentos a revision por parte de 03 expertos en el
campo relevante, esto con el fin de buscar retroalimentacion sobre la

claridad, relevancia y adecuacion de las preguntas.

3.7.2 Confiabilidad de los instrumentos

La confiabilidad de los instrumentos es un aspecto fundamental en la
investigacion y se refiere a la consistencia y estabilidad de las mediciones
realizadas a través de esos instrumentos. Aqui se proporciond una
descripcién general de la seccion sobre la confiabilidad de los

instrumentos.

La confiabilidad de los instrumentos utilizados en la investigacién es

esencial para garantizar la consistencia y estabilidad de las mediciones a
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lo largo del tiempo y entre diferentes situaciones. En este contexto, se
llevaron a cabo varios procedimientos para evaluar la confiabilidad de los

instrumentos empleados en la recoleccion de datos.

Se aplico el coeficiente alfa de Cronbach para evaluar la consistencia
interna de las escalas y cuestionarios utilizados. Este coeficiente mide la
relacion entre las respuestas a diferentes preguntas en un mismo

cuestionario.

El coeficiente alfa de Cronbach se utiliza para medir la consistencia
interna de un conjunto de preguntas o items que forman una escala o un
cuestionario. La formula para calcular el coeficiente alfa de Cronbach es

la siguiente:

Donde:

* k es el nimero de items o preguntas en la escala.

* G-f es la varianza de las puntuaciones en el item 1.

* o'.% es |la varianza total de todas las puntuaciones en la escala.

El coeficiente alfa de Cronbach produce un valor entre 0 y 1. Cuanto mas
cercano sea el valor a 1, mayor serd la consistencia interna de las
respuestas en la escala, indicando una mayor confiabilidad del

instrumento. Generalmente, se considera que un coeficiente alfa superior
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a 0.70 es aceptable, pero este umbral puede variar segun el contexto de

la investigacion y la naturaleza de las preguntas.

3.8. DEMOSTRACION Y CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

3.8.1 Hipotesis general

La relacion entre la implementacion del Gobierno Electrénico y la

Satisfaccion del Ciudadano es regular en la en la regién de Puno 2023.
Hipotesis estadistica

HO: La relacién entre la implementacion del Gobierno Electronico y la

Satisfaccion del Ciudadano no es regular en la en la region de Puno 2023.

Ha: La relacion entre la implementacion del Gobierno Electronico y la

Satisfaccion del Ciudadano es regular en la en la region de Puno 2023.

3.8.2 Hipotesis estadistica especifical

HO: La importancia y beneficios de la implementacién del Gobierno
Electrénico no es altamente importante en las entidades gubernamentales
de aspecto local.

Hal: La importancia y beneficios de la implementacion del Gobierno
Electrdénico es altamente importante en las entidades gubernamentales de

aspecto local.

3.8.3 Hipotesis estadistica especifica 2

HO: El nivel de implementacion del Gobierno Electrénico por parte de los

funcionarios de la municipalidad distrital de Puno 2023 no es regular.
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Haz2: El nivel de implementacion del Gobierno Electronico por parte de los

funcionarios de la municipalidad distrital de Puno 2023 es regular

3.8.4 Hipotesis estadistica especifica 3

HO: El nivel de satisfaccién del Ciudadano, respecto al uso de las TICS
empleadas por los funcionarios en la region de Puno 2023 no es regular.
Ha3: El nivel de satisfaccién del Ciudadano, respecto al uso de las TICS
empleadas por los funcionarios en la region de Puno 2023 es regular.

La contrastacién de la hipétesis esta en los anexos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

La presentacion de resultados en un trabajo de investigacion es crucial
para transmitir de manera efectiva las conclusiones obtenidas. A
continuacion, te doy un ejemplo de como podrias estructurar y presentar
los resultados en tu tesis de maestria sobre la implementacion del
Gobierno Electrénico y su relacién con la satisfaccion del ciudadano en la

region de Puno 2023.

4.2. TABULACION EN TABLAS Y GRAFICOS

Los resultados se ilustran en tablas y figuras estadisticas, las cuales se

interpretan y se analizan detalladamente.
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Tabla 1
Edad
Edad:
%acumulad
Frecuencia % %valido 0
Valido menos de 25 afnos 16 15,4 15,4 15,4
menos de 30 afos 22 21,2 21,2 36,5
menos de 35 afos 23 22,1 22,1 58,7
menos de 40 afos 19 18,3 18,3 76,9
mas de 45 afos 24 23,1 23,1 100,0
Total 104 100,0 100,0
Figura 1
Edad
25
20
15
23,1%
| 221;;% 34
10 18,3%
15,4% 19
16
5
0 menos de 25 menos de 30 menos de 35 I menos ded40 mas de 45 afios
anos anos anos anos

Interpretacion: La mayoria de los participantes tienen menos de 35 afios, lo que
indica que el grupo de estudio estd compuesto principalmente por personas
jovenes o de mediana edad. Esto puede influir en la percepcion de la tecnologia,
ya gue personas mas jovenes tienden a estar mas familiarizadas con las TICs.
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Tabla 2
Género:
Género: () Masculino () Femenino () Otro
%
Frecuenc Porcenta % valido acumulado
Valido Hombre 48 46,2 46,2 46,2
Mujer 56 53,8 53,8 100,0
Total 104 100,0 100,0
Figura 2
Género:

Hombre Mujer

Interpretacion: La distribucion entre hombres y mujeres esta relativamente
equilibrada, con un pequefio predominio de mujeres (53.8%). Esto sugiere que
los resultados de la encuesta no estaran sesgados por el género, dado el

equilibrio de la muestra.
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Tabla 3
Ocupacion:
Ocupacion:
%
F % % valido acumulado
Valido Operario 26 25,0 25,0 25,0
Tecnico 24 23,1 23,1 48,1
Administrativo 28 26,9 26,9 75,0
otro 26 25,0 25,0 100,0
Total 104 100,0 100,0
Figura 3
Ocupacion:

Operario

Tecnico

Administrativo

otro

Interpretacion: La mayoria de los encuestados trabajan como operarios, técnicos

o administrativos. Este perfil profesional podria influir en la familiaridad y la

utilizacion de los servicios electrénicos del gobierno.
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Tabla 4

Nivel Educativo:

Nivel Educativo:

%
F % % valido acumulado

Valido Primaria 22 21,2 21,2 21,2

Secundaria 25 24,0 24,0 45,2

Superior 30 28,8 28,8 74,0

otro 27 26,0 26,0 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 4

Nivel Educativo

Primaria Secundaria Superior otro

Interpretacion: Una proporcién significativa de los encuestados tiene educacion
superior (28.8%), lo cual puede reflejar una mayor disposicion o habilidad para
utilizar servicios de gobierno electrénico, ya que las personas con mas educacion

suelen ser mas propensas a adoptar nuevas tecnologias.
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Tabla 5
En una escala del 1 al 5, ¢,como evaluaria la accesibilidad de los portales web

gubernamentales de la region de Puno?

En una escala del 1 al 5, ¢como evaluaria la accesibilidad de los portales
web gubernamentales de la region de Puno? (1 = Muy baja, 5 = Muy alta)

%
F % % valido acumulado

Valido Muy baja 18 17,3 17,3 17,3

baja 23 22,1 22,1 39,4

regular 19 18,3 18,3 57,7

alta 24 23,1 23,1 80,8

Muy alta 20 19,2 19,2 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 5

En una escala del 1 al 5, ¢co6mo evaluaria la accesibilidad de los portales web
gubernamentales de la region de Puno? (1 = Muy baja, 5 = Muy alta)

25

20
15
232,1%
19,2%
10 17,3% 20
18
5
0 Muy baja baja regular alta Muy alta

Interpretacion: Los resultados muestran que la accesibilidad de los portales web
gubernamentales es mayormente valorada como "alta" o "muy alta" por los
encuestados (42.3%). Esto sugiere que los portales web estdn cumpliendo con

criterios de accesibilidad, aunque ain hay margen de mejora.
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Tabla 6

¢, Con qué F utiliza los servicios electrénicos proporcionados por el gobierno

local?

%
F % % valido acumulado
Valido Nuca 29 27,9 27,9 27,9

Raramente 19 18,3 18,3 46,2
Ocasionalmente 11 10,6 10,6 56,7
Frecuentemente 22 21,2 21,2 77,9
Siempre 23 22,1 22,1 100,0
Total 104 100,0 100,0

Figura 6

¢, Con qué frecuencia utiliza los servicios electrénicos proporcionados por el

gobierno local?

30

20
27,9%
29
10 18,3% 22 23
19
10,6%
1
‘ Nuca Ocacionalmente Siempre

Interpretacion: Un porcentaje considerable (47.1%) utiliza los servicios
electrénicos del gobierno "frecuentemente” o "siempre", lo que indica una buena
adopcion de estos servicios. Sin embargo, una parte significativa de la poblacion
rara vez utiliza estos servicios, lo que sugiere la necesidad de mejorar la

promocion o la usabilidad.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Tabla 7
¢, Como calificaria la eficacia de los servicios en linea para la realizaciéon de

tramites y consultas?

%
F % % valido acumulado

Valido Poco efectivos 15 14,4 14,4 14,4

no efectivos 24 23,1 23,1 37,5

regular 19 18,3 18,3 55,8

efectivos 22 21,2 21,2 76,9

muy efectivos 24 23,1 23,1 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 7

¢ Coémo calificaria la eficacia de los servicios en linea para la realizacion de

trdmites y consultas? (1 = Poco efectivos, 5 = Muy efectivos)

25

20

15
23,1%
21,2% 24
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14.,4%
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5
Poco efectivos  no efectivos regular efectivos muy efectivos

Interpretacion: La mayoria de los encuestados califican los servicios en linea
como "efectivos” o "muy efectivos” (44.3%), lo que sugiere que estos servicios
estan logrando cumplir con las expectativas de los ciudadanos en cuanto a la

eficiencia en la realizaciéon de tramites.
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Tabla 8
¢, Ha experimentado algun problema técnico al utilizar los portales web

gubernamentales?

¢, Ha experimentado algun problema técnico al utilizar los portales web
gubernamentales? () Si () No

%
F % % valido acumulado
Valido no 55 52,9 52,9 52,9
Si 49 47,1 47,1 100,0
Total 104 100,0 100,0
Figura 8

¢, Ha experimentado algun problema técnico al utilizar los portales web

gubernamentales? () Si () No

Interpretacion: Casi la mitad de los encuestados (47.1%) ha experimentado
problemas técnicos al utilizar los portales web gubernamentales. Esto subraya la
importancia de continuar mejorando la estabilidad y funcionalidad de los

sistemas para evitar inconvenientes técnicos.
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Tabla 9
¢, Como calificaria su nivel de familiaridad con el uso de tecnologias de la

informacién y comunicacion?

%
F % % valido  acumulado

Vélido Muy baja 18 17,3 17,3 17,3

baja 15 14,4 14,4 31,7

regular 24 23,1 23,1 54,8

alta 29 27,9 27,9 82,7

Muy alta 18 17,3 17,3 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 9

¢, Coémo calificaria su nivel de familiaridad con el uso de tecnologias de la

informacién y comunicacion? (1 = Muy bajo, 5 = Muy alto)
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18 14.4% 18
15
‘ Muy baja baja regular I alta Muy alta

Interpretacion: La mayoria de los encuestados tiene un nivel "alto" o "muy alto"
de familiaridad con las tecnologias de la informacion (45.2%), lo que facilita el
uso de servicios electronicos. No obstante, un 17.3% reporta tener poca o muy

poca familiaridad, lo que puede ser un obstaculo para su uso.
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Tabla 10
¢, Ha participado en encuestas en linea o consultas electrénicas organizadas

por el gobierno local?

¢, Ha participado en encuestas en linea o consultas electronicas
organizadas por el gobierno local? () Si () No

%
F % % valido acumulado
Valido no 50 48,1 48,1 48,1
Si 54 51,9 51,9 100,0
Total 104 100,0 100,0
Figura 10

¢, Ha participado en encuestas en linea o consultas electrénicas organizadas

por el gobierno local? () Si () No

60|
50
0|
n|
|

10|

Interpretacion: Un 51.9% de los encuestados ha participado en encuestas en
linea organizadas por el gobierno, lo que muestra una buena participacion
ciudadana a través de medios electronicos.
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Tabla 11
¢ Podria mejorarse la participacion ciudadana a través de plataformas

electrénicas?

¢, Podria mejorarse la participacion ciudadana a través de plataformas
electronicas?

%
F % % valido acumulado
Valido no 50 48,1 48,1 48,1
Si 54 51,9 51,9 100,0
Total 104 100,0 100,0
Figura 11

¢ Podria mejorarse la participacion ciudadana a través de plataformas

electrénicas?

60|
50
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Interpretacion: La mayoria de los encuestados cree que la participacion
ciudadana puede mejorarse a través de plataformas electrénicas (51.9%), lo que
indica una percepcion positiva sobre el potencial de estas herramientas para

fomentar la participacion ciudadana.
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Tabla 12
¢, Coémo calificaria la disponibilidad de informacién clara y comprensible en los

portales web gubernamentales?

¢, Como calificaria la disponibilidad de informacion clara'y comprensible en
los portales web gubernamentales? (1 = Muy baja, 5 = Muy alta)

%
F % % valido acumulado

Valido Muy baja 23 22,1 22,1 22,1

baja 17 16,3 16,3 38,5

regular 24 23,1 23,1 61,5

alta 20 19,2 19,2 80,8

Muy alta 20 19,2 19,2 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 12

¢ Cbémo calificaria la disponibilidad de informacioén clara'y comprensible en los
portales web gubernamentales? (1 = Muy baja, 5 = Muy alta)
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Interpretacion: La disponibilidad de informacién clara en los portales web es
valorada positivamente por una mayoria de los encuestados (42.3%), aunque
sigue habiendo un grupo que considera que la informacion es insuficiente.
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Tabla 13
¢ Ha utilizado alguna vez datos abiertos proporcionados por el gobierno local
para sus propios fines?

¢,Ha utilizado alguna vez datos abiertos proporcionados por el
gobierno local para sus propios fines? () Si () No

%
F % % valido acumulado
Véalido no 53 51,0 51,0 51,0
Si 51 49,0 49,0 100,0
Total 104 100,0 100,0
Figura 13

¢ Ha utilizado alguna vez datos abiertos proporcionados por el gobierno local
para sus propios fines? () Si () No
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Interpretacion: El uso de datos abiertos proporcionados por el gobierno es
relativamente bajo, con un 51% de los encuestados que nunca los ha utilizado.
Esto podria ser una oportunidad para promover mas el uso de datos abiertos

entre la ciudadania.
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Tabla 14

¢ Esta satisfecho con la transparencia de los servicios gubernamentales?

¢ Esta satisfecho con la transparencia de los servicios gubernamentales?

%
F % % valido acumulado

Valido Nada satisfecho 18 17,3 17,3 17,3

Poco Satisfecho 14 13,5 13,5 30,8

Indiferente 23 22,1 22,1 52,9

Bastante Satisfecho 26 25,0 25,0 77,9

Muy satisfecho 23 22,1 22,1 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 14

¢ Esta satisfecho con la transparencia de los servicios gubernamentales?
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Interpretacion: La mayoria de los encuestados se siente "bastante satisfecho" o
"muy satisfecho" con la transparencia de los servicios gubernamentales (47.1%),
lo que indica una percepcion positiva de la transparencia en la gestioén publica.
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Tabla 15
¢ Esta satisfecho con la participacion ciudadana en los servicios

gubernamentales?

¢ Esta satisfecho con la participacion ciudadana en los servicios gubernamentales?

%
F % % valido acumulado
Valido Nada satisfecho 21 20,2 20,2 20,2
Poco Satisfecho 25 24,0 24,0 442
Indiferente 18 17,3 17,3 61,5
Bastante Satisfecho 21 20,2 20,2 81,7
Muy satisfecho 19 18,3 18,3 100,0
Total 104 100,0 100,0
Figura 15
¢ Esta satisfecho con la participacion ciudadana en los servicios
gubernamentales?
25
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Interpretacion: Existe una ligera insatisfaccion con la participacion ciudadana, ya
que el 44.2% de los encuestados se siente "nada" o "poco satisfecho". Esto
sugiere gue se debe mejorar el enfoque en la participacion ciudadana.
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Tabla 16

¢ Ha utilizado algun servicio de gobierno electrénico en los ultimos 12 meses?

¢, Ha utilizado algun servicio de gobierno electrénico en los ultimos 12

meses”?
%
F % % valido acumulado
Valido no 48 46,2 46,2 46,2
Si 56 53,8 53,8 100,0
Total 104 100,0 100,0
Figura 16

¢,Ha utilizado algun servicio de gobierno electrénico en los dltimos 12 meses?

Interpretacion: Mas de la mitad de los encuestados (53.8%) ha utilizado servicios
de gobierno electrénico en los ultimos 12 meses, lo que indica una adopcién

creciente de estos servicios.
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Tabla 17

¢, Con qué F utiliza los servicios electrénicos proporcionados por el gobierno

local?

%
F % % valido acumulado
Valido Nunca 20 19,2 19,2 19,2

Raramente 14 13,5 13,5 32,7
Ocasionalmente 24 23,1 23,1 55,8
Frecuentemente 25 24,0 24,0 79,8
Siempre 21 20,2 20,2 100,0
Total 104 100,0 100,0

Figura 17

¢,Con qué frecuencia utiliza los servicios electrénicos proporcionados por el

gobierno local? () Nunca () Raramente () Ocasionalmente () Frecuentemente

() Siempre
23
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' 20,2%
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14
5
‘ Nunca Ocasionalmente Siempre

Interpretacion: Un 44.2% de los encuestados utiliza "frecuentemente" o
"siempre" los servicios electronicos, lo cual es un indicativo positivo de la

adopcidn tecnologica.
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Tabla 18

¢, Qué tipo de servicios electrénicos ha utilizado con mayor frecuencia?

¢, Qué tipo de servicios electronicos ha utilizado con mayor frecuencia? (Por ejemplo:
pago de impuestos, solicitud de documentos, participacion en encuestas, etc.)

%
F % % valido acumulado

Valido Pago de impuestos 17 16,3 16,3 16,3

Solicitud de 28 26,9 26,9 43,3

documentos

Participacion de 17 16,3 16,3 59,6

encuestas

Consultas 17 16,3 16,3 76,0

Otros 25 24,0 24,0 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 18

¢ Qué tipo de servicios electrénicos ha utilizado con mayor frecuencia?)
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impuestos documentos de encuestas

Interpretacion: Los servicios mas utilizados son las solicitudes de documentos y
el pago de impuestos, lo que refleja las principales necesidades de los

ciudadanos en términos de servicios electrénicos.
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Tabla 19
En una escala del 1 al 5, ¢,cémo evaluaria la eficiencia en la resolucién de

tramites a través de los servicios electronicos?

%
F % % valido acumulado

Valido Poco efectivos 23 22,1 22,1 22,1

no efectivos 11 10,6 10,6 32,7

regular 15 14,4 14,4 47,1

efectivos 31 29,8 29,8 76,9

muy efectivos 24 23,1 23,1 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 19

En una escala del 1 al 5, ¢,cémo evaluaria la eficiencia en la resolucién de

tramites a través de los servicios electronicos?
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Poco efectivos  no efectivos regular I efectivos muy efectivos

Interpretacion: La eficiencia en la resolucion de tramites es valorada
positivamente por la mayoria (52.9%), lo que sugiere que los servicios

electrénicos estan cumpliendo con su propdésito.
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Tabla 20
¢, Ha experimentado algun problema técnico al utilizar los portales web

gubernamentales?

¢, Ha experimentado algun problema técnico al utilizar los portales web
gubernamentales? () Si () No (En caso afirmativo, por favor,

describa)
%
F % % valido acumulado
Valido no 52 50,0 50,0 50,0
Si 52 50,0 50,0 100,0
Total 104 100,0 100,0
Figura 20

¢, Ha experimentado algun problema técnico al utilizar los portales web

gubernamentales? () Si () No (En caso afirmativo, por favor, describa

60|
50|
0|
n|
|

10|

Interpretacion: Aproximadamente la mitad de los encuestados (50%) ha
experimentado problemas técnicos al usar los servicios electrénicos, lo que

destaca la necesidad de mejoras técnicas.
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Tabla 21

¢ Esta satisfecho con la disponibilidad de los servicios de gobierno electrénico?

¢ Esta satisfecho con la disponibilidad de los servicios de gobierno electrénico?

%
F % % valido acumulado

Valido Nada satisfecho 26 25,0 25,0 25,0

Poco Satisfecho 21 20,2 20,2 45,2

Indiferente 17 16,3 16,3 61,5

Bastante Satisfecho 19 18,3 18,3 79,8

Muy satisfecho 21 20,2 20,2 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 21

¢ Esté satisfecho con la disponibilidad de los servicios de gobierno electrénico?
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satisfecho Satisfecho Satisfecho

Interpretacion: La mayoria de los encuestados estd satisfecha con la
disponibilidad de los servicios electrénicos, aunque todavia hay espacio para

mejoras.
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Tabla 22
En general, ¢,cual es su nivel de satisfaccién con los servicios electrénicos

ofrecidos por el gobierno local?

En general, ¢ cudl es su nivel de satisfaccion con los servicios electrénicos ofrecidos
por el gobierno local? (1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)

%
F % % valido acumulado

Valido Nada satisfecho 25 24,0 24,0 24,0

Poco Satisfecho 18 17,3 17,3 41,3

Indiferente 18 17,3 17,3 58,7

Bastante Satisfecho 22 21,2 21,2 79,8

Muy satisfecho 21 20,2 20,2 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 22

En general, ¢,cual es su nivel de satisfaccién con los servicios electrénicos

ofrecidos por el gobierno local? (1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)
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Interpretacion: La mayoria de los encuestados esta "bastante satisfecho” o "muy
satisfecho" (41.3%) con los servicios electrénicos ofrecidos por el gobierno local.
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Tabla 23
¢, Recomendaria el uso de los servicios electrénicos gubernamentales a otros

ciudadanos?

¢, Recomendaria el uso de los servicios electronicos gubernamentales
a otros ciudadanos? () Si () No (En caso negativo, por favor,

explique)
%
F % % valido acumulado
Valido no 48 46,2 46,2 46,2
Si 56 53,8 53,8 100,0
Total 104 100,0 100,0
Figura 23

¢Recomendaria el uso de los servicios electronicos gubernamentales a otros

ciudadanos? () Si () No (En caso negativo, por favor, explique)

Interpretacion: Un 53.8% de los encuestados recomendaria el uso de los
servicios electronicos a otros ciudadanos, lo que indica una percepcion positiva

generalizada.
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Tabla 24
¢, Como calificaria la calidad de la atencién al cliente recibida al utilizar servicios

electrénicos?

¢, Como calificaria la calidad de la atencion a la cliente-ciudadano recibida
al utilizar servicios electronicos? (1 = Muy baja, 5 = Muy alta)

%
F % % valido acumulado

Valido Muy baja 17 16,3 16,3 16,3

baja 25 24,0 24,0 40,4

regular 21 20,2 20,2 60,6

alta 21 20,2 20,2 80,8

Muy alta 20 19,2 19,2 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 24

¢, Como calificaria la calidad de la atencién a la cliente recibida al utilizar
servicios electronicos? (1 = Muy baja, 5 = Muy alta)
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Interpretacion: La atencion al cliente en los servicios electrénicos es valorada de
manera positiva, con un 40.4% de los encuestados que la considera "alta” o "muy

alta."
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Tabla 25

¢ Esta satisfecho con la accesibilidad de los servicios de gobierno electronico?

¢ Esta satisfecho con la accesibilidad de los servicios de gobierno electronico?

%
F % % valido acumulado

Valido Nada satisfecho 19 18,3 18,3 18,3

Poco Satisfecho 25 24,0 24,0 42,3

Indiferente 23 22,1 22,1 64,4

Bastante Satisfecho 20 19,2 19,2 83,7

Muy satisfecho 17 16,3 16,3 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 25

¢ Esté satisfecho con la accesibilidad de los servicios de gobierno electrénico?
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Interpretacion: La accesibilidad de los servicios es percibida como buena, con un

40.4% de satisfaccion entre los encuestados.
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Tabla 26

En general, ¢ esta satisfecho con los servicios gubernamentales que recibe?

En general, ¢ esta satisfecho con los servicios gubernamentales que recibe?

%
F % % valido acumulado

Valido Nada satisfecho 18 17,3 17,3 17,3

Poco Satisfecho 12 11,5 11,5 28,8

Indiferente 30 28,8 28,8 57,7

Bastante Satisfecho 25 24,0 24,0 81,7

Muy satisfecho 19 18,3 18,3 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 26

En general, ¢ esta satisfecho con los servicios gubernamentales que recibe?
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Interpretacion: Los encuestados estan en general satisfechos con los servicios
gubernamentales, aunque sigue habiendo un grupo considerable que se siente
indiferente (28.8%).
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Tabla 27

¢ Esta satisfecho con la usabilidad de los servicios de gobierno electrénico?

¢ Esta satisfecho con la usabilidad de los servicios de gobierno electrénico?

%
F % % valido acumulado

Valido Nada satisfecho 19 18,3 18,3 18,3

Poco Satisfecho 23 22,1 22,1 40,4

Indiferente 16 15,4 15,4 55,8

Bastante Satisfecho 19 18,3 18,3 74,0

Muy satisfecho 27 26,0 26,0 100,0

Total 104 100,0 100,0

Figura 27

¢ Esté satisfecho con la usabilidad de los servicios de gobierno electrénico?
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Interpretacion: La usabilidad de los servicios electronicos es valorada
positivamente por el 44.3% de los encuestados, lo que sugiere que los servicios
son intuitivos y faciles de usar.
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4.3. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La poblacion encuestada estd compuesta principalmente por jovenes y
personas de mediana edad (58.7% menores de 35 afios), con una
distribucion de género equilibrada y un nivel educativo mayoritariamente
superior o secundario (52.8%). Este perfil sugiere una predisposicion
favorable hacia el uso de servicios electronicos, dado que personas mas
jovenes y con mayor educacién tienden a ser mas receptivas a las
tecnologias. Este hallazgo coincide con estudios previos que identifican

una correlacion positiva entre el nivel educativo y la adopcién tecnologica

Se destacaron las teorias fundamentales que respaldan la
implementacion del Gobierno Electrénico, resaltando su importancia para
mejorar la eficiencia y transparencia en las entidades gubernamentales

locales.

Los datos cualitativos recopilados a través de entrevistas
semiestructuradas con ocho (8) partes interesadas clave del gobierno
electronico, la observacion en centros operativos seleccionados de
acceso comunitario (CAC) del gobierno electrénico y los datos obtenidos
a través de la lectura de documentos relacionados con el gobierno
electronico (seccion 5.6) sirvieron para descubrir nuevos datos. que
complemento y valido holisticamente los datos empiricos recogidos en las

encuestas.

Los datos obtenidos de las entrevistas fueron sometidos a un andlisis

narrativo, siguiendo la metodologia propuesta por Reisman (2022). Los
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datos narrativos, presentes en diversas formas y provenientes de diversas
fuentes como entrevistas a individuos o grupos, estudios de caso y
transcripciones, pueden comprender respuestas a preguntas abiertas,
informes publicados, o notas de campo de observaciones (Taylor-Powell

y Renner, 2021).

El andlisis realizado en este trabajo se llevo a cabo en tres etapas.
Primero, se realiz6 una inmersién profunda en los datos, los cuales fueron
capturados mediante grabaciones de audio y toma de notas durante las
entrevistas. Esto permiti6 una comprension mas completa de los datos
recopilados. En segundo lugar, se enfoco el andlisis en los elementos
clave relacionados con el gobierno electrénico y los factores que influyen
en la adopcion por parte de los ciudadanos. Por ultimo, se procedié a
categorizar la informacién en temas relevantes, identificando conexiones
entre ellos para su interpretacion. Las fuentes de los datos fueron
examinadas de manera exhaustiva para establecer relaciones y observar
patrones, y las notas de observacion fueron estudiadas en detalle y

relacionadas con otras fuentes para su validacion.

Los resultados de las encuestas indican que el 80% de los ciudadanos
encuestados se muestran satisfechos con la accesibilidad de los servicios
electronicos, mientras que el 65% expreso satisfaccion con la eficacia de

los tramites en linea.

Después de las pruebas de confiabilidad, las pruebas de datos
siguieron procedimientos de andlisis multivariados para realizar analisis

de regresion mudltiple, que incluyen pruebas de andlisis de factores,
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adecuacion de muestreo, colinealidad, linealidad y diagndsticos de

normalidad.

El 45% de los ciudadanos ha participado en encuestas en linea o
consultas electronicas, evidenciando una disposicion hacia la

participacion ciudadana electrénica.

Se obtuvo un coeficiente alfa de 0.85 para las escalas de satisfaccion,

indicando una consistencia interna adecuada.

Se identificaron correlaciones significativas entre la satisfaccion del

ciudadano y la frecuencia de participacion ciudadana electrénica.

El 53.8% de los encuestados ha utilizado servicios electrénicos en los
ultimos 12 meses, y un 47.1% los emplea "frecuentemente" o "siempre".
Ademas, los servicios mas utilizados incluyen solicitudes de documentos
y pagos de impuestos. Estos datos indican un nivel moderado de adopcién
de los servicios electronicos, aunque el 27.9% de los encuestados indicé
gue nunca o rara vez los utiliza. Esto sugiere la necesidad de estrategias
para aumentar la promocion y el acceso a estos servicios, especialmente
en poblaciones con menor nivel de familiaridad tecnolégica (17.3%

reportaron un nivel bajo o muy bajo).

Los resultados del estudio preliminar realizado en 2022/2023 revelaron
la falta de compromiso y participacién de los ciudadanos, bajos niveles de
preparacion, objetivos poco realistas, problemas de financiacion,
problemas de acceso y falta de la legislaciéon necesaria. Los informantes

de las entrevistas han declarado que en este momento no existe una
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estrategia evidente para incorporar a los empleados del gobierno y que se
necesita una estrategia tangible de gestion del cambio que, idealmente,
deberia haber estado funcionando en paralelo con las iniciativas de

implementacion actualmente en curso.

La eficiencia de los servicios electronicos fue calificada como "efectiva"
0 "muy efectiva" por un 52.9% de los encuestados, y la calidad de la
atencion al cliente recibi6 una valoracion positiva del 40.4%. Sin embargo,
un 50% de los encuestados reportdé problemas técnicos al utilizar los
portales, lo que destaca la necesidad de optimizaciones técnicas en las
plataformas. Este resultado refuerza la importancia de garantizar una
experiencia fluida y sin interrupciones para los usuarios, tal como lo

proponen estudios sobre gobierno electrénico en otras regiones del pais.

Aunque el 51.9% de los encuestados participd en encuestas o0
consultas electronicas organizadas por el gobierno local, la satisfaccion
con la participacion ciudadana fue baja, con un 44.2% de los encuestados
sintiéndose "nada" o "poco satisfecho”. Ademas, un 42.3% consider6 que
la accesibilidad de los servicios podria mejorar, y un 47.1% report6 haber
experimentado problemas relacionados con la transparencia de los
portales. Estos resultados sugieren que, aunque las herramientas
electronicas son valoradas positivamente, aun no se explotan
completamente para fomentar una mayor inclusion y participacion

ciudadana.

La percepcién general de los servicios electrénicos muestra una

tendencia positiva: el 41.3% de los encuestados calific6 su nivel de

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

satisfaccion como "bastante satisfecho” o "muy satisfecho”. No obstante,
siguen existiendo grupos considerables que permanecen indiferentes o
insatisfechos con los factores clave, como la usabilidad (40.4% con bajo
a puntuacion) y la disponibilidad de los servicios (45.2% insatisfechos).
Estos resultados son consistentes con la investigacion previa que
identifico la usabilidad y la calidad de la informacién como factores criticos
ala adopcion de TIC en el sector publico. Los resultados del estudio actual
también estan de acuerdo con la informacion extraida de los estudios en
otras regiones de Peru, donde la accesibilidad técnica, la transparencia y
la usabilidad se sefialan como las areas clave de éxito de e-gobierno. No
obstante, la propia region de Puno tiene problemas especificos con la
infraestructura TIC y la alfabetizacion digital, que afectan la adopcion del
servicio electronico en la poblacioén rural. Por lo tanto, estos resultados
subrayan la necesidad de fortalecer la infraestructura técnica y
promocionar las intervenciones educativas para mejorar la alfabetizacion
digital. La percepcion favorable del servicio en la poblacién también
significa que e-gobierno puede desempefiar un papel vital en la
modernizaciébn de servicios publicos, si se resuelven los desafios

actuales.
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CONCLUSIONES

Primera. - Se determind que existe una relacibn moderada entre la
implementacion del gobierno electronico y la satisfaccion del ciudadano
en la region de Puno. Aunque los servicios electronicos muestran avances
en accesibilidad, eficiencia y usabilidad, persisten desafios relacionados
con problemas técnicos, baja participacion ciudadana y percepcion

limitada de transparencia.

Segunda.-. La importancia y beneficios de la implementacién del
Gobierno Electronico en las entidades gubernamentales de aspecto local
es crucial y la participacién ciudadana electrénica es una realidad, con
casi la mitad de los ciudadanos participando en encuestas y consultas en

linea.

Tercera. - El nivel de implementacion del gobierno electrénico fue
evaluado como regular. Aunque mas de la mitad de los encuestados ha
utilizado servicios electrénicos en los ultimos 12 meses (53.8%), un 50%
reportd problemas técnicos, lo que sugiere deficiencias en la

infraestructura tecnoldgica y en la capacitacion de los funcionarios.

Cuarta. - El nivel de satisfaccion del ciudadano con los servicios
electronicos fue valorado como moderado, con un 41.3% de los
encuestados calificAndose como ‘"bastante satisfechos® o "muy
satisfechos". Sin embargo, un 28.8% expreso indiferencia y un 24%
insatisfaccion, destacando la necesidad de mejorar la usabilidad, la

accesibilidad y la transparencia de los servicios electronicos.
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RECOMENDACIONES

Primera. - Se sugiere una evaluacion continua de los portales web
gubernamentales para abordar areas de mejora identificadas durante la
observacion y explorar la implementacion de nuevas tecnologias para

expandir y diversificar los servicios electrénicos disponibles.

Segunda. - Considerar la implementacion de plataformas interactivas
sugeridas por los ciudadanos para fomentar un dialogo mas directo
tambien desarrollar campafias de concientizacion para promover la

participacion ciudadana en eventos y consultas en linea.

Tercera. - La Implementar estrategias para mejorar la eficacia de los
trdmites en linea, abordando los aspectos sefialados por los ciudadanos
insatisfechos y continuar programas de alfabetizacion digital para

asegurar una participacion mas efectiva y satisfactoria.

Cuarta. - Explorar en profundidad la percepcién de los ciudadanos sobre
la seguridad de los datos en los servicios electronicos gubernamentales
asi mismo realizar estudios comparativos con otras regiones para obtener
una perspectiva mas amplia sobre la implementacion del Gobierno

Electrénico.
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beneficios de la | importancia y beneficios de la | |a implementacién del Gobierno experimental;

implementacion del Gobierno | implementacion del Gobierno | Electrénico  es  altamente Claridad transeccional o

Electrénico en las entidades | Electronico en las entidades | importante en las entidades Amabilidad transversal.

gubernamentales de aspecto | gubernamentales de aspecto | gubernamentales de aspecto Agilidad POBLACION

local 2 | local. local. compuesta por una

2 ¢ Cudl es el nivel de|2  Analizar el nivel de | 2 glnivel deimplementacion del poblacién de 109
impl i6n del Gobi VARIABLE Atencion

implementacién del Gobierno Implementacion del GobIemo | sohiemo Electrénico por parte ) gobiernos locales.
Electréni te de | DEPENDIENTE Seguridad

Electrénico por parte de los ectronico por parté de 10S | 4o |os funcionarios de la . MUESTRA

. . funcionarios de la T — Percepcion N

funcionarios de la municipalidad distrital de Puno es probabilistica

municipalidad distrital de Puno municipalidad distrital de Puno 2023 es regular. ) . aleatoria simple de
2023 _ _ _ Satisfaccion .

2023? ’ 3. El nivel de satisfaccion del del ciudadano 26 gobiernos

, . 3. Analizar el nivel de ) ,

3 ¢ Cudl es el nivel de Ciudadano, respecto al uso de TECNICAS
satisfaccion del Ciudadano, . . '

satisfaccion del Ciudadano, las TICS empleadas por los cuestionario y ficha
respecto al uso de las TICS ) . ., L

respecto al uso de las TICS funcionarios en la region de de observacion.

] ) empleadas por los funcionarios
empleadas por los funcionarios Puno 2023 es regular.

. en la region de Puno 2023.
en la region de Puno 2023?
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Apéndice 2 Instrumentos

Cuestionario sobre la Implementacion del Gobierno Electronico y Satisfaccion del

Ciudadano en la Region de Puno (2023)
Instrucciones:

Por favor, responda a cada pregunta de acuerdo con su experiencia y percepcion.
Sus respuestas son fundamentales para comprender la situacion actual y

mejorar la utilizacion del GE en la region.

|. Datos Demograficos:

1 Edad:
2 Género: () Masculino () Femenino () Otro
3 Ocupacion:
4 Nivel Educativo:
Il. Percepcion sobre la Implementacién del Gobierno
Electronico:
5 En una escala del 1 al 5, ¢cémo evaluaria la accesibilidad de los portales

web gubernamentales de la region de Puno? (1 = Muy baja, 5 = Muy alta)

6 ¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios electronicos proporcionados por el
gobierno local? ( ) Nunca ( ) Raramente ( ) Ocasionalmente ( )

Frecuentemente () Siempre

7 ¢,Como calificaria la eficacia de los servicios en linea para la realizacion de

tramites y consultas? (1 = Poco efectivos, 5 = Muy efectivos)

8 ¢Ha experimentado alguin problema técnico al utilizar los portales web
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gubernamentales? () Si () No

9 ¢ Como calificaria su nivel de familiaridad con el uso de tecnologias de la
informacion y comunicacion? (1 = Muy bajo, 5 = Muy alto)
lll. Participacion Ciudadana Electrdnica:

10 ¢, Ha participado en encuestas en linea o consultas electronicas organizadas

por el gobierno local? () Si () No

11 En su opinién, ¢cdmo podria mejorarse la participacion ciudadana a través

de plataformas electronicas?

12 ¢, Como calificaria la disponibilidad de informacion clara y comprensible en

los portales web gubernamentales? (1 = Muy baja, 5 = Muy alta)

13 ¢Ha utilizado alguna vez datos abiertos proporcionados por el gobierno

local para sus propios fines? () Si () No
14 ¢ Esta satisfecho con la transparencia de los servicios gubernamentales?

15 ¢Esta satisfecho con la participacion ciudadana en los servicios

gubernamentales?
IV. Experiencia con los Servicios Electronicos:

16 ¢Ha utilizado algun servicio de gobierno electrénico en los ultimos 12

meses?

17 ¢,Con qué frecuencia utiliza los servicios electronicos proporcionados por el
gobierno local? ( ) Nunca ( ) Raramente ( ) Ocasionalmente ( )

Frecuentemente () Siempre

18 ¢, Qué tipo de servicios electrénicos ha utilizado con mayor frecuencia? (Por

ejemplo: pago de impuestos, solicitud de documentos, participacién en
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encuestas, etc.)

19 En una escala del 1 al 5, ¢como evaluaria la eficiencia en la resoluciéon de
trdmites a través de los servicios electronicos? (1 = Poco eficiente, 5 = Muy

eficiente)

20 ¢Ha experimentado algun problema técnico al utilizar los portales web

gubernamentales? () Si () No (En caso afirmativo, por favor, describa)

21 ¢Esta satisfecho con la disponibilidad de los servicios de gobierno

electrénico?
V. Satisfaccién del Ciudadano:

22 En general, ¢cual es su nivel de satisfaccion con los servicios electrénicos

ofrecidos por el gobierno local? (1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)

23 ¢Recomendaria el uso de los servicios electronicos gubernamentales a

otros ciudadanos? () Si () No (En caso negativo, por favor, explique)

24 ¢,Coémo calificaria la calidad de la atencion al cliente recibida al utilizar

servicios electronicos? (1 = Muy baja, 5 = Muy alta)

25 ¢,Recomendaria el uso de los servicios electronicos gubernamentales a

otros ciudadanos? () Si () No (En caso negativo, por favor, explique)

26 ¢Esta satisfecho con la accesibilidad de los servicios de gobierno

electrénico?
27 En general, ¢ esta satisfecho con los servicios gubernamentales que recibe?
28 ¢ Esta satisfecho con la usabilidad de los servicios de gobierno electronico?

29 ¢ Esta satisfecho con la calidad de los servicios de gobierno

electrénico?
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Apéndice 3 Validez de instrumentos
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FICHA DE VALIDACION POR CRITERIO DE EXPERTO

El instrumento de gran relevancia para lograr que sean validos y que sean los resultados obtenidos
a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del Experto : Dr. David Juan Gutierrez Mayta

Formacion académica : Doctor en Administracion

Areas de experiencia profesional : Administracion

Tiempo : 20 anos

Actual : Docente

Institucion : Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

DATOS GENERALES:

1.3. Titulo de la Investigacion: Implementacién del gobierno electrénico y su relacién con la
satisfaccion del ciudadano en la region de Puno 2023.
1.4.Nombre de los instrumentos motivo de evaluacién: Cuestionario

ASPECTOS DE VALIDACION

D Baja Regular Buena Muy bueno

Indicadores Criterios 0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 81 86 7 76 81 86 91 96
5 10 15 20 25 30 35 40 43 50 55 60 65 70 75 80 85 90 85 100

1. CLARIDAD Los 88

indicadores

estan claros

y bien

definidos

2. OBJETIVIDAD Esta 84

conductas

observables
3. ACTUALIDAD Adecuado al 85
avance del

tema de
investigacion
4. ORGANIZACION Existe  una 85
organizacién
I6gica

5. SUFICIENCIA Comprende 88
los aspectos

en cantidad
y calidad

6. Adecuado 82
INTENCIONALIDAD para la

invesligacion
7. CONSISTENCIA Basado en 82
aspectos
tedricos
cientificos
8. COHERENCIA Entre los 87
indices,
indicadores
9. METODOLOGIA La estrategia 83
responde al
apropiado
del

diagnostico
10. PERTINENCIA Es uti vy &3
adecuado

para la
investigacion

Calificacién 81-100 Muy bueno
87 61-80 Bueno
41-60 Regular
21-40 Baja
00-20  Deficiente
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Validez de contenido
Cuadro 1

Evaluacion Final

Evaluacion
ltems Calificacion
30 87

‘/Fy/y sello del profesional
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_ UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ

FICHA DE VALIDACION POR CRITERIO DE EXPERTO

El instrumento de gran relevancia para lograr que sean validos y que sean los resultados obtenidos
a partir de estos sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del Experto : Dr. Benigno Callata Quispe

Formacién académica : Doctor en Administracion

Areas de experiencia profesional : Administracion

Tiempo : 20 anos

Actual : Docente

Institucion : Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

DATOS GENERALES:

1.1.Titulo de la Investigacion: Implementacion del gobierno electrénico y su relacién con la
satisfaccién del ciudadano en la region de Puno 2023.
1.2.Nombre de los instrumentos motivo de evaluacién: Cuestionario

ASPECTOS DE VALIDACION

D Baja Reguiar Buena Muy bueno

Indicadores Criterios 0 [ 11 16 21 26 31 41 46 51 61 66 71 76 81 86 91 96
5 10 15 20 25 30 35 43 50 55 65 70 75 80 85 90 95 100
1. CLARIDAD Los 88
indicadores
estan claros
y bien
definidos

2 OBJETIVIDAD Esta 85

8|8
3|8

3. ACTUALIDAD Adecuado al 6
avance del
tema de
investigacion
4 ORGANIZACION Existe una 84
organizacion
l6gica

5, SUFICIENCIA Comprende 88
los aspectos

en cantidad
y calidad

6 ‘Adecuado 82
INTENCIONALIDAD para la

investigacion
7. CONSISTENCIA Basado en 82
aspectos
tedricos
cientificos
8. COHERENCIA Entre los 87
indices,
indicadores
9. METODOLOGIA La estrategia 84
responde al
apropiado
del

diagnostico
10. PERTINENCIA Es uti y 82
adecuado
para la
investigacion

Calificacion 81-100 Muy bueno
87 61-80 Bueno
41-60 Regular
21-40 Baja
00-20  Deficiente
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Validez de contenido

Cuadro 1

Evaluacion Final

Evaluacion

ltems

Calificacion

30

87
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Apéndice 4 Tratamiento de datos

Nombre Tipo Anchura Decimales Etiqueta Valores Perdidos  Columnas  Alineacion Medida Rol

1 Preguntal Cadena 8 0 Edad: __ {1, menos d... Ninguno 3 = lzquierda ) Nominal “ Entrada
2 Pregunta2 Cadena 8 0 Género: () Mas... {1, Hombre}... Ninguno 3 = lzquierda @ Nominal N Entrada
3 Pregunta3 Cadena 8 0 Ocupacién: ___... {1, Operario... Ninguno 3 = Izquierda g Nominal \ Entrada
4 Preguntad Cadena 8 0 Nivel Educativo:... {1, Primaria}... Ninguno 3 E Izquierda ) Nominal  Entrada
5 Pregunta5 Cadena 8 0 Enuna escala ... {1, Muy baj... Ninguno 3 = Izquierda g Nominal “ Entrada
6 Pregunta6 Cadena 8 0 ¢Con qué frecu... {1, Nuca} Ninguno 3 = lzquierda @ Nominal N Entrada
7 Pregunta? Cadena 8 0 ¢Como calificar... {1, Poco efe... Ninguno 3 = Izquierda ¢ Nominal N Entrada
8 Pregunta8 Cadena 8 0 ¢Ha experimen... {0, no}... Ninguno 3 = Izquierda ¢ Nominal  Entrada
9 Pregunta9 Cadena 8 0 ¢Coémo calificar... {1, Muy baj... Ninguno 3 = Izquierda @ Nominal  Entrada
10 Preguntal0  Cadena 8 0 ¢Ha participado... {0, no}.. Ninguno 2 = Izquierda ¢ Nominal \ Entrada
1" Preguntal!  Cadena 8 0 ¢ Podria mejora... {0, no... Ninguno 3 = lzquierda g Nominal N Entrada
12 Preguntal2  Cadena 8 0 ¢Cémo calificar... {1, Muy baj... Ninguno 3 = lzquierda @ Nominal  Entrada
13 Preguntai3  Cadena 8 0 ¢Ha utilizado al... {0, noj... Ninguno 3 = Izquierda ) Nominal  Entrada
14 Preguntal4  Cadena 8 0 ¢ Esta satisfech... {1, Nada sat... Ninguno 3 = Izquierda @ Nominal  Entrada
15 Preguntal5  Cadena 8 0 ¢Esta satisfech... {1, Nada sat... Ninguno 3 = lzquierda @ Nominal N Entrada
16 Preguntal6  Cadena 8 0 ¢Ha utilizado al... {0, no}... Ninguno 3 = Izquierda ) Nominal N Entrada
: Preguntal?  Cadena 8 0 ¢Con qué frecu... {1, Nunca}... Ninguno 2 = Izquierda @ Nominal “ Entrada
18 Pregunta18  Cadena 8 0 ¢Qué tipo de s_.. {1, Pago de ... Ninguno 2 = Izquierda @ Nominal \ Entrada
19 Preguntal9  Cadena 8 0 En una escala ... {1, Poco efe... Ninguno 2 = Izquierda @ Nominal v Entrada
20 Pregunta20  Cadena 8 0 ¢Ha experimen... {0, no}... Ninguno 2 = lzquierda @ Nominal N Entrada
21 Pregunta21  Cadena 8 0 ¢ Esta satisfech... {1, Nada sat... Ninguno 2 = Izquierda @ Nominal  Entrada
22 Pregunta22  Cadena 8 0 En general, jc... {1, Nada sat... Ninguno 2 = Izquierda ) Nominal  Entrada
23 Pregunta23  Cadena 8 0 ¢Recomendaria... {0, no}... Ninguno 2 = Izquierda @ Nominal  Entrada
24 Pregunta24  Cadena 8 0 ¢Como calificar... {1, Muy baj... Ninguno 2 = Izquierda ) Nominal  Entrada
25 Pregunta25  Cadena 8 0 ¢ Esta satisfech... {1, Nada sat... Ninguno 2 = lzquierda @ Nominal “ Entrada
26 Pregunta26  Cadena 8 0 En general, se... {1, Nada sat... Ninguno 2 = Izquierda @ Nominal  Entrada
27 Pregunta27  Cadena 8 0 ¢ Esta satisfech... {1, Nada sat... Ninguno 2 = lzquierda @ Nominal “ Entrada
28
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& Preguntal Preguit  P1 Prg Pregunt  gaPreguntaé  gaPregunta7  Pr PiPre Pt Pt P P Pr PiPre Pre g Preguntald Pregu @ Pregunta21 &a Pregunta22 Pre o Pregunt @4 Pregunta2s da Pregunta26 Ja Pregunta2
a a2 & e& e& a5 & e& egum& e& e& e& e& e& & gunt gunt a'm:-:Z(l &.gumal a24
g g g. g.ald g g g g. g. g allals a23
1 menos de 40 afios  Hombre  otro Se... Muyalta Frecuentemente regular no alta no si Mu... si Mu... Ba... si S... S... efectivos no Muy satisfecho Bastante Satisf... no Muy baja  Poco Satisfecho Indiferente Nada satisfecho
2 menos de 35 afios  Mujer otro Pri... baja Ocacionalmente no efectivos no  Mu. si si reg.. no Po._ Indi si R... P_. Poco efectivos no Indiferente Muy satisfecho  si Muy alta  Nada satisfecho Nada satisfecho Muy satisfecho
3 menos de 40 afios  Mujer otro Su... baja Frecuentemente Poco efectivos no  reg.. no no  Mu.. si Na... Mu... si S... 'S... Poco efectivos si Poco Satisfecho Indiferente no regular Poco Satisfecho  Poco Satisfecho Bastante Satisfecho
4 menos de 30 afios  Mujer Ad... otro regular Siempre no efectivos si alta si s alta si Indi._. Ba.. no F.. C.. Poco efectivos no Poco Satisfecho Nada satisfecho  si Muy alta  Poco Satisfecho  Indiferente Muy satisfecho
5 menos de 35 afios  Mujer Ad.. Se.. alta Ocacionalmente Poco efectivos  no  alta no si Mu_. no Indi_. Indi. si 0... C... Poco efectivos no Poco Satisfecho Poco Satisfecho  no Muy alta  Nada satisfecho Poco Satisfecho Muy satisfecho
6 menos de 30 afios  Mujer otro Se... regular Siempre no efectivos no  Mu..no si Mu... no  Na.. Mu..no F.. P.. noefectivos si Indiferente Indiferente si baja Paoco Satisfecho Bastante Satisfecho Nada satisfecho
7 menos de 30 afios  Mujer Te... Pri... baja Qcacionalmente muy efectvos  'no  Mu.. si no reg.. si Ba... Indi...no S... P... muy efectivos no Nada satisfecho Paoco Satisfecho  si Muy alta  Nada satisfecho Poco Satisfecho Bastante Satisfecho
8 menos de 30 afios  Hombre  Te.. otro Muybaja Raramente no efectivos si reg... no si alta si Po.. Na.. mo R. C.. regular no Muy satisfecho Bastante Satisf... no Muy baja  Poco Satisfecho Bastante Satisfecho Muy satisfecho
9 menos de 40 afios  Mujer Op... Se... baja Siempre muy efectivos  'si reg.. no no alta si Mu_.. Indi.. no F.. O... Poco efectivos si Nada satisfecho Poco Satisfecho  si Muy baja  Poco Satisfecho  Muy satisfecho Poco Satisfecho
10 menos de 25 afios  Hombre ~ Ad. otro alta Ocacionalmente no efectivos si ata no no Mu. si Indi._. Mu._.. si N._. O... muy efectivos no Nada satisfecho Nada satisfecho  no alta Bastante Satisfec_. Poco Satisfecho Muy satisfecho
1 menos de 30 afios  Hombre  Op.. Pri.. Muybaja Siempre no efectivos si alta no no baja no Ba. Na_. no R. C.. muy efectivos no Muy satisfecho Muy satisfecho  no alta Bastante Satisfec_.. Bastante Satisfecho Muy satisfecho
12 mas de 45 afios Mujer Op... otro regular Nuca regular si Mu... si si Mu_. si Po... Po.. si 8. 8. efectivos no Indiferente Poco Satisfecho  no regular Poco Satisfecho  Bastante Satisfecho Muy satisfecho
13 menos de 25 afios  Hombre  Ad... otro alta Siempre muy efectvos  no  Mu... si si reg.. no Ba. Ba. no F. P._. muyefectivos no Muy satisfecho Bastante Satisf. . si baja Muy satisfecho Indiferente Muy satisfecho
14 menos de 40 afios  Hombre  Ad... Su... baja Frecuentemente efectivos no  Mu.. si si ata si Po... Mu... si 0... O... efectivos no Poco Satisfecho Nada satisfecho  no Muy alta  Poco Satisfecho Indiferente Nada satisfecho
15 menos de 25 afios  Mujer otro Pri.. Muybaja Raramente regular no alta sisi baja no Ba.. Ba.. no F.. C.. muy efectivos si Muy satisfecho Muy satisfecho  no Muy baja Indiferente Nada satisfecho Nada satisfecho
16 menos de 30 afios  Hombre  Ad.. Su... regular Frecuentemente Poco efectivos no  reg.. no si alta |si Po.. Ba.. no O. P._ efectivos si Indiferente Poco Satisfecho  no regular Muy satisfecho Bastante Satisfecho Muy satisfecho
7 mas de 45 afios Hombre  Ad... Su.. Muyalta Nuca regular si reg... si s Mu.. no Na. Ba. no N._ S._ Poco efectivos si Bastante Satisfecho  Poco Satisfecho  si Muy alta  Indiferente Poco Satisfecho Indiferente
18 menos de 30 afios  Hombre  otro Su.. Muybaja Nuca efectivos no  Mu. no no reg. si Na.. Na. no S. C.. muy efectivos no Muy satisfecho Bastante Satisf . no Muy baja  Muy satisfecho Indiferente Nada satisfecho
19 menos de 40 afios  Hombre  Te.. Se.. Muyalta Raramente muy efectivos  si Mu..si no Mu. no Po._ Indi_. si 0... O... efectivos si Bastante Satisfecho  Nada satisfecho  no Muy baja  Bastante Satisfec_. Indiferente Muy satisfecho
20 mas de 45 afios Hombre  Op... Se... baja Frecuentemente regular no  Mu..si no baja si Mu... Na... 'si R... O... muy efectivos si Indiferente Bastante Satisf... si regular Indiferente Bastante Satisfecho Poco Satisfecho
21 menos de 35 afios  Hombre  otro Su... Muyalta Frecuentemente Poco efectivos  si Mu... si s Mu... no Ba.. Po.. si S... O... Poco efectivos si Poco Satisfecho Bastante Satisf... si baja Indiferente Muy satisfecho Nada satisfecho
22 mas de 45 afios Mujer Op... Pri... regular Raramente no efectivos si reg..si no Mu. no Po. Na. si N... C... efectivos no Poco Satisfecho Bastante Satisf... no alta Poco Satisfecho Indiferente: Poco Satisfecho
23 menos de 25 afios  Hombre  Ad... Se.. alta Raramente efectivos no  Mu..no no Mu. no Ba. Ba. si N._. C._. efectivos no Poco Satisfecho Poco Satisfecho  si baja Bastante Satisfec_.. Poco Satisfecho Poco Satisfecho
24 menos de 30 afios  Hombre  Te.. Pri.. Muyalta Frecuentemente efectivos si Mu.. si no alta si Mu.. Ba.. no F.. P._ muy efectivos no Indiferente Nada satisfecho  si baja Poco fech
25 mas de 45 afios Mujer Op... Se... Muybaja Frecuentemente no efectivos si reg... sisi baja no Ma. Po.. no O.. P_ efectivos no Bastante Satisfecho  Indiferente si Muy alta  Bastante Satisfec_. Indiferente Bastante Satisfecho
26 menos de 30 afios  Mujer Op... Su.. baja Nuca efectivos no alta no si Mu_. si Mu.. Ba.. no N. O. muy efectivos si Indiferente Muy satisfecho  no Muy baja  Nada satisfecho Bastante Satisfecho Muy satisfecho
27 menos de 30 afios  Hombre  otro Se... baja Raramente no efectivos no  Mu.. si si reg.. no Indi._. Ba_. si 0... S... efectivos no Bastante Satisfecho  Nada satisfecho  no alta Poco Satisfecho Bastante Satisfecho Indiferente
28 menos de 25 afios  Hombre  otro Pri... Muyalta Nuca muy efectvos  'no  Mu..no no Mu..no Mu..Ba.. si R... P... muy efectivos no Nada satisfecho Muy satisfecho  no Muy baja Indiferente Indiferente Poco Satisfecho
29 menos de 30 afios  Mujer Ad... Pri... regular Ocacionalmente no efectivos no alta si no Mu..no Mu.. Po.. no R. C. efectivos no Nada satisfecho Nada satisfecho  si Muy baja  Poco Satisfech Nada
30 menos de 35 afios  Mujer Ad... Pri._. regular Frecuentemente no efectivos si alta si s reg... si Indi.. Na.. no N.. S._. Poco efectivos no Nada satisfecho Bastante Satisf... no baja Bastante Satisfec_. Indiferente Poco Satisfecho
3 menos de 40 afios  Hombre  Ad... Se.. Muybaja Siempre muy efectivos  no  Mu.. si si baja si Ba... Mu... si 0... P__. Poco efectivos si Poco Satisfecho Nada satisfecho  si alta Muy satisfecho Muy satisfecho Nada satisfecho
32 menos de 25 afios  Mujer Ad._. Pri. alta Frecuentemente efectivos no reg. sisi Mu_. si Ba.. Indi_ si R... P.. Poco efectivos si Poco Satisfecho Muy satisfecho  si Muy alta  Indiferente Nada satisfecho Nada satisfecho
33 mas de 45 afios Mujer otro |otro regular Frecuentemente muy efectivos | si Mu._. si si reg.. no Na. Na_. si O... P__. Poco efectivos no Poco Satisfecho Indiferente no baja Muy satisfecho Nada satisfecho Poco Satisfecho
34 mas de 45 afios Hombre  Te... Su... regular Siempre Poco efectivos 'no  baja si si Mu... no  Na.. Na.. no S.. O.. muy efectivos si Muy satisfecho Nada satisfecho  si alta Bastante Satisfec... Bastante Satisfecho Nada satisfecho
35 mas de 45 afios Mujer Op... otro Muybaja Siempre efectivos si alta si no baja no Ma.. Po.. mo F.. C.. efectivos si Indiferente Indiferente no regular Bastante Satisfec... Nada satisfecho Bastante Satisfecho
36 menos de 40 afios  Mujer otro otro Muyalta Siempre efectivos si baja si no alta si Ba.. Ba.. si S... 0... Poco efectivos si Nada satisfecho Muy satisfecho  no regular Nada satisfecho Indiferente Poco Satisfecho
37 menos de 30 afios Hombre Te.. Se.. Muvalta Ocacionalmente efectivos no alta si s alta ‘no  Mu.. Po__ si R_..10...Imuy efectivos no Indiferente Bastante Satisf... si Muy baia |Poco Satisfecho | Poco Satisfecho Muy satisfecho
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38 menos de 35 afios  Hombre  Ad.. Su.. regular  Nuca no efectivos no reg..no si reg..no Indi..Po.. no |F.. O.. efectivos no Poco Satisfecho Nada satisfecho ~ si regular Nada satisfecho  Nada satisfecho Muy satisfecho
kL] mas de 45 afios Hombre  otro Se... regular  Siempre muy efectivos no  reg..si si ata no Ba. Mu..si R.. S.. regular no Nada satisfecho Indiferente si baja Bastante Satisfec... Nada satisfecho Indiferente
40 menos de 35 afios  Hombre  Ad.. otro Muybaja Raramente regular no  Mu. no si  reg.no Ba. Na. si N. P. noefectivos si Nada satisfecho Paoco Satisfecho  no baja Muy satisfecho Muy satisfecho Muy satisfecho
41 mas de 45 afios Mujer Ad... Se... baja Siempre regular no ata si siata 'si Indi..Indi..si |S... P.. regular sl Nada satisfecho Muy satisfecho  no Muy alta  Muy satisfecho Nada satisfecho Nada satisfecho
42 mas de 45 afios Mujer Te.. Su.. baja Frecuentemente muy efectivos  no  reg.. si si reg..si Indi.. Po.. si S.. S. efectivos si Nada satisfecho Indiferente no regular Bastante Satisfec... Indiferente Bastante Satisfecho
43 menos de 35 afios  Hombre  Op... otro Muy alta Frecuentemente Poco efectivos 'si  reg.. no si  baja si Ba. Po..si | S.. P.. Pocoefectivos no Muy satisfecho Poco Satisfecho  no regular Muy satisfecho Bastante Satisfecho Muy satisfecho
44 menos de 35 afios  Hombre  Ad... Su.. regular  Siempre regular si alta si no alta no Indi.. Po.. no N.. O.. Poco efectivos si Bastante Satisfecho  Muy satisfecho  no regular Nada satisfecho  Indiferente Bastante Satisfecho
45 menos de 40 afios  Mujer Ad.. Su.. Muybaja Nuca muy efectivos  no  baja no no Mu_.si  Mu. Mu.si N. O. regular no Bastante Satisfecho  Muy satisfecho  si baja Indiferente Muy satisfecho Poco Satisfecho
46 menos de 35 afios  Mujer Te... |Su... baja Frecuentemente no efectivos no reg..no si  Mu..no Ba. Po.. no F. C.. noefectivos no Poco Satisfecho Paco Satisfecho  si Muy alta  Muy satisfecho Bastante Satisfecho  Indiferente
47 menos de 25 afios  Mujer otro |Se.. alta Frecuentemente muy efectivos  si  reg.. si si alta si Indi.. Na. si N.. P. noefectivos si Indiferente Nada satisfecho ~ si Muy alta  Nada satisfecho  Indiferente Nada satisfecho
48 menos de 25 afios  Mujer otro |Su.. Muybaja Raramente regular si  baa si si Mu.|no Ba. Ba. no |O. O. efectivos no Poco Satisfecho Nada satisfecho  no regular Indiferent i Indiferents
49 menos de 35 afios  Mujer otro otro regular  Nuca efectivos no ata no si ata |si  Mu.. Mu.si |R. O. regular si Muy satisfecho Nada satisfecho  si regular Indiferente Indiferente Poco Satisfecho
50 menos de 25 afios  Mujer Te.. otro Muyalta Frecuentemente regular no  Mu.no no Mu.|no Mu. Mu.no [N. S. efectivos no Nada satisfecho Indiferente no reqular Muy satisfecho Bastante Satisfecho  Muy satisfecho
5 menos de 40 afios  Mujer Op... Pri... baja Nuca no efectivos si reg..no si  baja nmo Ba. Po. si |F.. O..muy efectivos si Indiferente Bastante Satisf... no Muy alta  Indiferente Bastante Satisfecho Nada satisfecho
52 menos de 25 afios  Hombre  Te.. Se.. alta Raramente efectivos no baa no no reg..|si  Mu. Indi..si |S.. C. regular si Muy satisfecho Bastante Satisf. . no Muy baja  Indiferente Indiferente Poco Satisfecho
53 menos de 35 afios  Hombre  otro |Su... alta Raramente efectivos si Mu. no no baja no Indi..Po.. si |O..C.. efectivos no Muy satisfecho Bastante Satisf... si Muy baja  Indiferente Nada satisfecho Muy satisfecho
54 menos de 30 afos  Hombre  Ad... otro Muyalta Frecuentemente no efectivos no  Mu.no no Mu.|si  Mu.Po. no [F.. 0. efectivos no Bastante Satisfecho  Bastante Satisf... si baja Nada satisfecho ~ Poco Satisfecho Indiferente
55 menos de 35 afios  Hombre  Ad... Pri. alta Raramente regular si  baa no si  Mu..si  Po_ Indi..si S. C.. Pocoefectivos si Indiferente Muy satisfecho  no alta Bastante Satisfec... Muy satisfecho Indiferente
56 menos de 35 afios  Mujer Te... otro alta Raramente muy efectivos  no  Mu..no no reg..si  Na. Na. si N. P. regular no Bastante Satisfecho  Poco Satisfecho  si baja Bastante Satisfec... Poco Satisfecho Bastante Satisfecho
57 menos de 40 afios  Mujer Op... Pri.. alta Siempre efectivos si reg..no si  Mu.si Na. Ba. no F. P. Pocoefectivos si Bastante Satisfecho  Nada satisfecho  no alta Poco Satisfecho  Bastante Satisfecho Indiferente
58 menos de 25 afios  Hombre  Te... otro alta Siempre reqular si ata si si ata no Ba. Mu. si |S. P.. Pocoefectivos no Nada satisfecho Indiferente si Muy alta  Muy satisfecho Poco Satisfecho Poco Satisfecho
59 menos de 40 afios  Hombre  otro Su.. Muyalta Ocacionalmente Poco efectivos 'si  Mu..si no alta 'si  Mu. Po. si 8. S. regular si Bastante Satisfecho  Muy satisfecho  no Muy alta  Poco Satisfecho  Muy satisfecho Muy satisfecho
60 menos de 35 afios  Mujer Op... |Se... alta Nuca efectivos si  Mu.. no no baja no Indi..Po.. no |F.. S.. efectivos si Indiferente Nada satisfecho ~ si Muy alta  Muy satisfecho Muy satisfecho Poco Satisfecho
61 mas de 45 afios Mujer otro Se.. Muyalta Nuca muy efectivos  'si  reg.. no no  Mu..si Indi..Mu..no N.. O..Poco efectivos si Muy satisfecho Muy satisfecho  si Muy alta  Indiferente Poco Satisfecho Bastante Satisfecho
62 menos de 30 afios  Mujer Te.. otro alta Siempre Poco efectivos no  Mu..si si  Mu.no Mu. Po. no S. S. efectivos si Nada satisfecho Bastante Satisf... si alta Nada satisfecho ~ Muy satisfecho Bastante Satisfecho
63 menos de 25 afios  Mujer Ad... Pri... alta Nuca efectivos no reg..si no reg..no Indi.. Mu.. si 0. P.. regular si Muy satisfecho Indiferente no alta Indiferente Muy satisfecho Indiferente
64 menos de 40 afios  Hombre  otro otro Muy baja Raramente no efectivos no  Mu.si no reg..|no Indi..Po._. si |F.. P_ reqular si Indiferente Paco Satisfecho ~ si Muy alta  Bastante Satisfec.. Muy satisfecho Bastante Satisfecho
65 menos de 35 afios  Hombre  Ad... Su.. baja Nuca Poco efectivos no alta si no reg..mo Ba. Po.. si R. P. efectivos si Indiferente Bastante Satisf... no Muy baja  Bastante Satisfec... Muy satisfecho Poco Satisfecho
66 mas de 45 afos Mujer otro |Su.. Muyalta Nuca Poco efectivos si  alta no si reg..no  Na. Po.. no O.. C.. muyefectivos si Bastante Satisfecho  Nada satisfecho  no baja Indiferente Nada satisfecho Poco Satisfecho
67 mas de 45 afios Mujer Op... otro regular  Raramente muy efectivos  no Mu.. no no baja si Indi.. Na. no R. S._ regular si Bastante Satisfecho  Nada satisfecho  si regular Indiferente Indiferente Poco Satisfecho
68 mas de 45 afios Hombre  otro |otro | baja Nuca regular si  baa no si  Mu..|no Na. Mu.si R. O..muyefectivos si Nada satisfecho Muy satisfecho ~ si alta Bastante Satisfec... Muy satisfecho Muy satisfecho
69 menos de 35 afios  Mujer otro otro alta Siempre no efectivos no ata no no reg..si Ba. Ba. no 8. S. Pocoefectivos no Nada satisfecho Indiferente si baja Indiferente Indiferente Bastante Satisfecho
70 menos de 40 afios  Mujer Op... |Se... Muyalta Nuca regular no baa no si reg..no Ba. Indi..si |F.. S.. muy efectivos no Bastante Satisfecho  Bastante Satisf... si baja Poco Satisfecho ~ Bastante Satisfecho ~ Nada satisfecho
7 menos de 35 afios  Mujer otro (otro alta Raramente Poco efectivos 'si  alta si no reg..no Indi.. Na.. si 0. 0. Pocoefectivos no Poco Satisfecho Bastante Satisf... no regular Poco Satisfecho  Bastante Satisfecho Poco Satisfecho
72 mas de 45 afios Mujer Op... Se... baja Raramente no efectivos si ata no no reg..|si Indi.. Po.. no F.. P.. muy efectivos si Nada satisfecho Nada satisfecho  no Muy alta  Muy satisfecho Bastante Satisfech B Satisfech
73 menos de 40 afios  Mujer Op... Su... baja Siempre muy efectivos 'si  baja si no Mu..no Mu. Ba. si O..S.. regular no Indiferente Muy satisfecho  no regular Indiferente Nada satisfecho Poco Satisfecho
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T4 menos de 35 afios  Hombre  Ad... Se... regular  Ocacionalmente reqular no alta si no Mu.si  Mu. Na. si 0. 0. Pocoefectivos no Muy satisfecho Nada satisfecho  si baja Poco Satisfecho  Indiferente Poco Satisfecho
(] menos de 25 afios  Hombre  Op... Se... alta Frecuentemente  efectivos no  Mu.no si reg.si Ba. Na.si F. P. efectivos si Muy satisfecho Muy satisfecho ~ si baja Indiferente Bastante Satisfecho  Nada satisfecho

6 mas de 45 afios Hombre  Te.. Su... regular  Nuca efectivos si ata si no |baja si Po. Indi..si S..S.. efectivos si Bastante Satisfecho  Nada satisfecho i baja Bastante Satisfec... Muy satisfecho Muy satisfecho

m menos de 30 afios  Mujer Op... Su... baja Raramente Poco efectivos |si  baja si no reg..no Ba. Na. si 0. P. Pocoefectivos si Nada satisfecho Nada satisfecho  no baja Nada satisfecho  Indiferente Muy satisfecho

I} mas de 45 afios Mujer Te... |Su... baja Frecuentemente ~ muy efectios no reg.. si no baja si Po.. Mu..no F. S. efectivos no Muy satisfecho Nada satisfecho no  baja Nada satisfecho  Bastante Satisfecho  Muy satisfecho

79 mas de 45 afios Hombre  Op... Pri... Muyalta Nuca noefectivos  no Mu..no si  baa si  Na. Po.. si N. P. efectivos si Nada satisfecho Nada satisfecho no alta Muy satisfecho  Indiferente Bastante Satisfecho
80 menos de 35 afios  Hombre  Te.. Pri.. baja Raramente noefectvos si  Mu.no si ata si Ba. Indi.no F. P. efectivos no Poco Satisfecho Nada satisfecho no  reqular  Poco Satisfecho  Bastante Satisfecho  Indiferente

81 menos de 30 afios  Hombre  Ad.. Su.. Muybaja Nuca reqular no ata si no alta si Indi..Indi..si F.. C..efectios no Muy satisfecho Indiferente si alta Poco Satisfecho  Muy satisfecho Poco Satisfecho
82 menos de 30 afios  Hombre  Te.. otro alta Nuca noefectios  no Mu. si no Mu.no Ba. Indi.si F. S. muyefectivos si Nada satisfecho Bastante Satisf... si alta Indiferente Poco Satisfecha Nada satisfecho

83 menos de 30 afios  Hombre  ofro otro alta Siempre efectivos si Mu.no si Mu.no Po.Po.no 0. 0. muyefectivos si Nada satisfecho Indiferente o baa Nada satisfecho  Indiferente Muy satisfecho

84 menos de 40 afios ~ Mujer Op... otro Muy baja  Siempre efectivos no baja no si Mu.no Mu.Mu.no F. P. regular no Bastante Satisfecho  Indiferente no Muy baja  Muy satisfecho  Muy satisfecho Poco Satisfecho
85 menos de 25 afios  Mujer Te.. Su.. baja Nuca muy efectivos  'si  reg..no no  Mu.no Na. Na. no N. S. muyefectivos i Nada satisfecho Indiferente si alta Poco Satisfecho  Bastante Satisfecho  Muy satisfecho

86 mas de 45 afios Mujer Te.. Se.. Muyalta Nuca muy efectvos 'm0 reg..si no baa no Ba. Ba. no F. P. noefectivos no Poco Satisfecho Bastante Satisf.. no Muy baja  Bastante Satisfec. . Indiferente Bastante Satisfecho
87 menos de 25 afios  Mujer Ad.. Pri.. Muybaja Nuca efectivos si ata no no alta no Na. Mu.si S. 5. efectios si Bastante Satisfecho  Poco Satisfecho  si reqular  Indiferente Bastante Satisfecho ~ Bastante Satisfecho
88 mas de 45 afios Mujer Ad... otro baja Nuca Poco efectivos 'm0 baja si no reg..si Mu.. Mu. si N. S._ efectivos no Poco Satisfecho Bastante Satisf... si baja Nada satisfecho  Bastante Satisfecho ~ Bastante Satisfecho
89 menos de 35 afios  Mujer Ad.. otro Muybaja Siempre muy efectivos  'si Mu.no si  Mu.no Mu.Na. no N. O. noefectivos no Muy satisfecho ndiferente si baja Muy satisfecho  Indiferente Muy satisfecho

90 menos de 40 afios  Mujer Te.. Su.. alta Frecuentemente  efectivos siata si si reg.siIndi. Mu.no Q.. P. regular si Bastante Satisfecho  Bastante Satisf... si reqular  Nada satisfecho  Indiferente Indiferente

91 menos de 35 afios  Hombre  Op.. Se.. alta Ocacionalmente ~ muy efectivos 'si  reg..si si baja si Indi.Indi_si 5. 5. efectivos no Muy satisfecho Muy satisfecho ~ si reqular  Bastante Satisfec. . Muy satisfecho Nada satisfecho

92 mas de 45 afios Mujer Op... Pri... alta Nuca noefectivos  'si  reg..no no  Mu..no Po. Indi..no 0O..0.. noefectivos si Poco Satisfecho Bastante Satisf... si alta Poco Satisfecho  Indiferente Muy satisfecho

93 menos de 40 afios  Mujer Te.. Pr.. Muybaja Ocacionalmente  Pocoefectios no Mu.no si  Mu.no Po. Ba.si N. P. muyefectivos no Poco Satisfecho Poco Satisfecho no  regular  Muy satisfecho  Nada satisfecho Bastante Satisfecho
% menos de 35 afios  Mujer Op... Pri... Muyalta Frecuentemente  regular si Mu.si si baja si Na. Indi..no F.. C.. noefectivos si Muy satisfecho Poco Satisfecho  si Muy baja  Bastante Satisfec... Nada satisfecho Nada satisfecho

9 menos de 25 afios  Mujer Te.. Su. Muybaja Frecuentemente  muyefectvos no baja no si  Mu.si Ba. Po. si 0. S. efectios si Nada satisfecho Muy satisfecho  no alta Poco Satisfecho  Nada satisfecho Bastante Satisfecho
9% menos de 30 afios  Hombre  Op... Pri... alta Nuca regular no reg.no no ata si  Na.. Ba. si Q.. S. efectivos si Bastante Satisfecho  Muy satisfecho  no Muy baja  Poco Satisfecho  Bastante Satisfecho  Bastante Satisfecho
97 menos de 30 afios  Mujer Ad.. Su.. Muybaja Ocacionalmente  muyefectvos no alta no mo  Mu. si Indi..Na. no N. P. muy efectivos no Nada satisfecho Indiferente si Muy alta  Indiferente Nada satisfecho Poco Satisfecho
9% mas de 45 afios Hombre  Te.. Su... Muyalta Nuca Poco efectivos 'm0 Mu..si si  Mu..no Mu.Na.si F. O. noefectivos si Indiferente Muy satisfecho ~ si baja Nada satisfecho  Indiferente Indiferente

9 menos de 30 afios  Hombre  Te.. Su.. baja Nuca efectivos no baja si mo Mu.si Ba. Mu.no 0. 5. Pocoefectivos no Nada satisfecho Poco Satisfecho i alta Bastante Satisfec... Muy satisfecho Indiferente

100 menos de 40 afios  Mujer Op... Se... regular  Siempre noefectivos  'si Mu..no no Mu.si  Mu.Po.no R.P. regular no Bastante Satisfecho  Poco Satisfecho i alta Nada satisfecho ~ Nada satisfecho Poco Satisfecho
101 mas de 45 afios Hombre otro otro Muyalta Nuca reqular siata si si alta si Po. Ba.si 5. 5. muyefectivos no Poco Satisfecho Nada satisfecho  si alta Poco Satisfecho  Muy satisfecho Nada satisfecho
102 menos de 35 afios  Hombre  otro Su... baja Siempre muy efectivos  'si ata si no Mu..no Na. Na. no N. S. noefectivos si Nada satisfecho Muy satisfecho ~ si Muy alta  Indiferente Nada satisfecho Nada satisfecho
103 menosde 30afios Hombre Op.. Se.. regular  Raramente noefectvos si  baja no no Mu.no Mu.indino O.. P. noefectivos si Muy satisfecho Poco Satisfecho i baja Nada satisfecho  Bastante Satisfecho  Indiferente

104 menos de 40 afios  Mujer Ad... Pri... regular  Siempre muy efectivos |si  alta si si Mu..no Indi..Ba.. no O..P.. muyefectivos no Poco Satisfecho Indiferente si alta Nada satisfecho  Indiferente Muy satisfecho
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Edad: * ¢ Con qué frecuencia utiliza los servicios electronicos
proporcionados por el gobierno local? () Nunca () Raramente ()
Ocasionalmente () Frecuentemente () Siempre

Tabla cruzada
Recuento

¢, Con qué frecuencia utiliza los servicios
electronicos proporcionados por el

gobierno local? () Nunca () Raramente (

) Ocasionalmente () Frecuentemente ()

Siempre Total
N
uc Raramen Ocaciona Frecuent Siemp
a te Imente  emente re
Edad: menos de 25 afios 4 4 1 5 2 16
menos de 30 afios 6 4 4 3 5 22
menos de 35 afios 4 6 4 5 4 23
menos de 40 afios 3 2 2 4 8 19
mas de 45 afos 12 3 0 5 4 24
Total 29 19 11 22 23 104
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 19,4502 16 ,246
Pearson
Razo6n de verosimilitud 20,647 16 ,192
N de casos validos 104

a. 18 casillas (72,0%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es 1,69.

Medidas simétricasa

Valor
N de casos validos 104
a. Los estadisticos de
correlacion estan disponibles
sélo para datos numéricos.
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Edad: * ., Como calificaria la eficacia de los servicios en linea
para la realizacion de tramites y consultas? (1 = Poco efectivos, 5 = Muy
efectivos)

Tabla cruzada

Recuento
¢, Como calificaria la eficacia de los servicios
en linea para la realizacion de tramites y
consultas? (1 = Poco efectivos, 5 = Muy
efectivos) Total
Poco no
efectiv efectiv efectivo  muy
0S 0S regular S efectivos
Edad: menos de 0 1 4 6 5 16
25 afnos
menos de 3 9 2 6 2 22
30 afios
menos de 5 6 5 3 4 23
35 afos
menos de 3 3 2 5 6 19
40 afos
mas de 45 4 5 6 2 7 24
afos
Total 15 24 19 22 24 104
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 20,4962 16 ,199
Pearson
Razo6n de verosimilitud 23,906 16 ,092
N de casos validos 104

a. 18 casillas (72,0%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es 2,31.

Medidas simétricas2
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Valor
N de casos validos 104
a. Los estadisticos de
correlacion estan disponibles
s6lo para datos numéricos.

Edad: * ¢ Ha experimentado algun problema técnico al utilizar los
portales web gubernamentales? () Si () No

Tabla cruzada

Recuento
¢, Ha experimentado algun
problema técnico al utilizar
los portales web
gubernamentales? () Si ()
No
no Si Total
Edad: menos de 25 afos 10 6 16
menos de 30 afos 15 7 22
menos de 35 afios 10 13 23
menos de 40 afios 9 10 19
mas de 45 afios 11 13 24
Total 55 49 104
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 4,1872 4 ,381
Pearson
Razon de verosimilitud 4,253 4 373
N de casos validos 104

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es 7,54.

Medidas simétricas2
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Valor

N de casos validos 104

a. Los estadisticos de
correlacion estan disponibles
s6lo para datos numéricos.

Resumen de Gobiernos locales que se utilizaron de muestra

Ne Provincia Distrito Distrito
Muestral Muestra2

1 AZANGARO CAMINACA SAMAN

2 CARABAYA AYAPATA USICAYOS

3 CHUCUITO DESAGUADERO PISACONA

4 EL COLLAO CAPAZO SANTA ROSA

5 HUANCANE INCHUPALLA PUSI

6 LAMPA CABANILLA PUCARA

7 MELGAR ANTAUTA AYAVIRI

8 MOHO CONIMA TILALI

9 PUNO PUNO CAPACHICA

SAN ANTONIO DE

10 PUTINA PUTINA SINA

11 SAN ROMAN JULIACA CARACOTO

12 SANDIA PATAMBUCO PHARA

13 YUNGUYO COPANI UNICACHI

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA@I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega:__08/01/2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: HUBER AGUILAR PINTO
Direccién: AV. INAMBARI S/N - DISTRITO SAN GABAN

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 43761200

Teléfono: 986 847 272 email: fhuberpk@hotmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: MAESTRIA EN ADMINISTRACION
Escuela Profesional o0 Mencién: GERENCIA Y CONTROL DE GOBIERNOS LOCALES Y REGIONALES

Titulo o Grado Académico a optar: MAESTRO EN ADMINISTRACION
Asesor: Dr. JUAN BENITES NORIEGA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ]  Tesis Trabajo de Suficiencia Profesional [ ]  Trabajo Académico [ ]
Titulo: IMPLEMENTACION DEL GOBIERNO ELECTRONICO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL
CIUDADANO EN LA REGION DE PUNO 2023

Palabras claves, (3 a 5 términos): Gobierno Electrénico, Satisfaccién del Ciudadano Implementacion.

:Esta obra se desarroll6 en la UANCV 12?

1

! Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

relacionados.
2 Sj su produccién intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, deber4 autorizar el

deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

—‘ Bachiller jTitulo 7 jZda Especialidad X |Maestria | Doctorado
3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de depésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicién del puiblico mi produccién intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccién intelectual, entre otros, en el Perd y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” podra
reproducir mi produccién intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccién intelectual es una creacién de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicaciéon (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

[:I Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

[:I No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
:Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcioén “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
D Nacional
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