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RESOLUCION N.° 1156-2024-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 17 de setiembre 2024

VISTOS:
El Expediente 2024-CU-13300 de fecha 17-09-2024 de JOSE LUIS CHURATA

CHAMBILLA, guien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion,
para rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis fitulado: GOBIERNO
ELECTRONICO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
CARACOTO, 2024; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Gestion POblica, que fue revisada por el Direclor de la Unidad
de Investigacion y el Decano de la Facullad de Ciencias Administrativas Escuela
Profesional de Administracién y Gestiéon Piblica.

CONSIDERANDO:
Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del

interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Inferno de
Trabajo de Investigacién Conducente a Grados v Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Invesligacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las afribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: JOSE LUIS CHURATA
CHAMBILLA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Gestion Publica, en virlud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docenles ordinarios:

PRESIDENTE : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

Primer miembro : Dr. S¢. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
Segundo miembro : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Asesor : Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

* F * #

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

* Lugar : salén de Grados y Titulos
« Fecha slunes 23 de setiembre de 2024
« Hora : 8:00 am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucién.

Registrese, comuniquese y archivese.
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RESOLUCION N° 378-2024~UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 21 de agosto 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-10461 de fecha 12 de agosto de 2024, del Bach. JOSE LUIS CHURATA
CHAMBILLA, guien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Invesfigacién (borrador de Tesis)"
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,

Escuela Profesional de Administracién y Gestién Plblica.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razdén del desarrollo de investigacion clentifica,
tecnoléglca y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modlficado 2020 de nuestra

primera Casa Superlor de Estudios.

Que, €| (la) Bach. JOSE LUIS CHURATA CHAMBILLA, quien sclicita la revisién del Informe Final de
la Investigacién (borador de Tesls) del tema fitulado: GOBIERNO ELECTRONICO Y
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CARACOTO, 2024;
conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestién
Péblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados vy Titulos plasmado en la Resclucion N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinidn favorable al informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,

Escuela Profesional de Administraciéon y Gestiéon Plblica, corrobord el asesoramiento en el
Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesls) del ASESOR Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.

Estando, la opinidén favorable del comité de Invesfigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 vy el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: GOBIERNO
ELECTRONICO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
CARACOTO, 2024; presentado por el (la) Bach. JOSE LUIS CHURATA CHAMBILLA, para optar el
Titulo Profesional de Llicenciado{a) en Administracion y Gestion Piblica, en virtud de los

considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERSID" D : NA
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RESOLUCION N° 278-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 11 de julic 2024

VISTOS:
El Expediente: 2024-CU-7621 de fecha 25 de junio de 2024, el cual soliciia Revisidn de

propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Gestién Piblica.

CONSIDERANDO:
Que, ias Unidades de Investigacidn son unidades académicas que agrupan a docentes y

estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra

primera Casa Superior de Estudios.

Que, €l (la) Bach. JOSE LUIS CHURATA CHAMBILLA, quien solicita la revision y aprobacién de la
Propuesta de Investigacidon de Titulo: GOBIERNO ELECTRONICO Y SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CARACOTO, 2024; conducente para optar el
Tifulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestién PUblica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Regleamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANCYV-

CU-R.
Que, el Comité de Investigacion emitid su opinién favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Gestién PUblica, corobord la propuesta del ASESOR
Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA, quien debe ser acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracién del frabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinibn favorable del comité de Investigacidn, en concordancla con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Clencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, fitulado: GOBIERNO ELECTRONICO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CARACOTO, 2024; presentado por el (la) Bach. JOSE LUIS
CHURATA CHAMBILLA, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Archivese,

= UNIVERSID™ 0 ANDINA
SR\ NESTOR CAG 2

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

DISTRIBUCION:

“Decandbury

- lnteresodo {1)
Archivo FCA (1)
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de egresado de:

¥ Escuela Profesional

[J Programa de Segunda Especialidad,

O Programa de Maestria o Doctorado

AOMINISTRACION Y GESTION  PUBLICA
informo que he elaborado elVla @ Tesis o [ Trabajo de Investigacién, (] Trabajo Académico denominada:

GOBIERNO ELECTRONICO \ SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MOMICIPALIOAD DISTRITAL DE CARACOTO , 2024

Asesorado por: DR. APOLINAR  FLOREZ LUCANA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacién (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacién o similares, en el pais o en el extranjero.
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investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y
legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Veldsquez y/o la
Administracién Piblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo
sefialado incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los daiios y perjuicios
que se ocasionen.
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RESUMEN

El propdsito central de esta investigacion fue ddeterminar la relacién entre el
gobierno electrénico y satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad distrital de
Caracoto, 2024. Dentro del marco metodolégico, se selecciond un enfoque
cuantitativo para la investigacion, de tipo de aplicada, utilizando un disefio no
experimental de corte transversal, el nivel de investigacion fue correlacional, se uso
el método deductivo. Para obtener los datos, se utilizé la técnica de encuestas, con
un cuestionario como instrumento. La totalidad de la poblacién estudiada
comprendia 7119 individuos, del que se escogiéo una muestra definida de 365
individuos. La evaluacion de la informacion obtenida, realizado con el software
SPSS, mostré una correlacion fuerte y significativa entre el gobierno electronico y
la satisfaccion del usuario, obteniendo un coeficiente Rho de Spearman de 0.726,
se demuestra una correlacion sélida al 99% de confianza. Adicionalmente, el valor
Tau-b de Kendall fue de 0,570, con un p-valor de 0,000 < 0,05, esto subraya la
existencia de una relacion positiva y relevante entre las variables evaluadas. Estos
hallazgos sugieren que las mejoras y el fortalecimiento de las plataformas de
gobierno electrénico estan estrechamente asociados con un incremento en la
satisfaccion de los usuarios, indicando que las intervenciones en esta area podrian
efectivamente optimizar la percepcion y experiencia de los ciudadanos con los

servicios municipales.

Palabras clave: Intervencion, optimizacién, percepcion.
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ABSTRACT

The primary aim of this study was to assess the correlation between
electronic government and user satisfaction of the District Municipality of Caracoto,
2024. Under the methodological structure, a quantitative method of research was
chosen, of an applied type, non-experimental design. cross-sectional, the extent of
the inquiry was correlational, the a deductive approach was employed in gathering
data, the survey technique was adopted and the instrument was a questionnaire.
The total study population was made up of 7119 individuals, whereby a selection of
365 individuals were chosen. Analysis of the collected data, performed with SPSS
software, showed a strong and strong relationship between e-gov services and user
happiness, with a Spearman’'s Rho metric of 0.726, indicating a relationship robust
at the 99% level. Additionally, Kendall's Tau-b value was 0.570, with a p-value of
0.000 < 0.05, that reinforces the existence of a beneficial and significant correlation
between the variables examined. These findings suggest that improvements and
strengthening of e-government platforms are closely associated with an increase in
user satisfaction, indicating that interventions in this area could effectively optimize

citizens' perception and experience with municipal services.

Keywords: Intervention, optimization, perception.
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INTRODUCCION

En la actualidad digital, el gobierno electrénico se ha convertido como una
herramienta clave para modernizar la administracion publica, optimizar la
prestacion de servicios y fortalecer la conexion de las instituciones
gubernamentales y los ciudadanos. La Municipalidad Distrital de Caracoto,
consciente de la importancia de adaptarse a estos cambios, ha implementado
plataformas y servicios en linea que buscan mejorar la eficiencia administrativa y
la satisfaccion de los usuarios. Sin embargo, a pesar de los esfuerzos por integrar
estas tecnologias, persisten desafios relacionados con la usabilidad, accesibilidad
y percepcion de los pobladores hacia estos servicios digitales. El propdsito de este
estudio es analizar la relacion entre el gobierno electrénico y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Caracoto en el afio 2024, abordando tanto
los aspectos técnicos como la experiencia del usuario para detectar oportunidades
de optimizacion y colaborar en la mejora de la gestion publica en el &mbito local.
Este estudio se organiza en seis capitulos. ElI Primer Capitulo examina el
problema, abarcando la formulacion, el planteamiento y la justificacién del mismo.
El Segundo Capitulo se enfoca en los objetivos generales y especificos del
estudio. El Tercer Capitulo estd dedicado al marco tedrico, que contempla
antecedentes relevantes, fundamentos teéricos y el marco conceptual. El Cuarto
Capitulo expone las hipétesis generales y especificas, y proporciona una
descripcion de las variables y su operacionalizacion. El Quinto capitulo
proporciona una descripcion detallada del procedimiento metodolégico,
contemplando el enfoque elegido, las técnicas empleadas, el tipo y nivel del
estudio, el disefio, el conjunto poblacional y muestral, asi como las técnicas e

instrumentos utilizados para la recopilacion de informacion. También se evalla la
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fiabilidad y la robustez del instrumento, el procesamiento de informacién y la
confirmacion de las hipotesis. Por ultimo, el Sexto capitulo ofrece un analisis de
los hallazgos y el analisis de estos, seguidos de las conclusiones y las sugerencias
correspondientes, ademas de las referencias bibliograficas y los anexos, que
incluyen la matriz de consistencia, la matriz de datos, los instrumentos utilizados,

la validez del instrumento y las pruebas de recopilacién de informacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En el contexto actual de la transformacion digital y la creciente adopcion de
conocimientos de la informacion y contacto por las entidades gubernamentales a
nivel global, el gobierno electronico significa una transformacién importante en la
manera en que los ciudadanos interactian y perciben los servicios
gubernamentales. A pesar del avance tecnoldgico y la expansion de los servicios
electronicos, persisten desafios asociados con la calidad del servicio percibida, la
facilidad de uso de las plataformas digitales, alcanzar solicitudes y necesidades de
los clientes, la confianza en la salvaguarda de datos personales y la efectividad del
soporte y servicio al cliente. Estos aspectos son cruciales para determinar el nivel
de satisfaccion del usuario y, por ende, para evaluar el éxito y la efectividad del
gobierno electronico en diferentes contextos internacionales. Sin embargo, la
literatura existente ain muestra lagunas significativas en la comprension de cémo
estos factores se interrelacionan y cdmo pueden ser gestionados de manera

efectiva para enriquecer el recorrido del usuario y maximizar la eficacia en la
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facilitacion de atenciones publicas mediante plataformas digitales. En
consecuencia, esta investigacién se propone abordar estas lagunas al explorar
empiricamente las percepciones y experiencias de los usuarios con el gobierno
electronico en diversos paises, con el fin de identificar mejores practicas y
recomendaciones que puedan fortalecer la implementacion y el desarrollo de estos

servicios a nivel internacional.

En el contexto peruano actual, el gobierno electronico se ha posicionado
como una tactica vital para optimizar la eficacia administrativa y la disponibilidad
de los servicios publicos mediante plataformas digitales. Sin embargo, pese a los
intentos de integrar estas tecnologias, persisten desafios significativos vinculados
a la percepcién y medida de satisfaccion de clientes. Factores como la percepcion
de la eficacia del servicio electronico, la facilidad de uso de las plataformas
digitales, el nivel de ajuste a las demandas de los residentes, la confianza en la
salvaguarda de datos privados y la efectividad del soporte y servicio al cliente son
determinantes criticos que influyen en la satisfaccion de los usuarios con el
gobierno electrénico en Perl. La comprensién detallada de estos aspectos es
clave para evaluar la eficiencia de las politicas de administracién digital en el pais
y para identificar areas de mejora que puedan optimizar la vivencia del usuario y
fortalecer la confianza en los servicios publicos digitales. Esta investigacion se
propone abordar estas problematicas mediante un estudio empirico que explore
las percepciones y experiencias de los usuarios peruanos con el gobierno
electronico, con el objetivo de proporcionar recomendaciones practicas para

mejorar la implementacién y gestion de estos servicios a nivel nacional.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

*- TESIS UANCV 2) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

En el contexto especifico de la Municipalidad Distrital de Caracoto, se ha
implementado el gobierno electrénico como una tactica para actualizar la gestion
gubernamental y optimizar la disponibilidad de servicios municipales mediante
canales digitales. Sin embargo, es crucial evaluar como estas iniciativas estan
repercutiendo en la satisfaccion de los residentes de la localidad. Aspectos como
la impresion sobre el nivel del servicio electronico, la facilidad de uso de las
plataformas digitales, el nivel de alineacion con los intereses de los civiles, la
credibilidad en la proteccion de la informacion personal y la efectividad del soporte
y servicio al cliente son fundamentales para determinar el contento de los usuarios
a causa de los servicios digitales brindados por el municipio. A pesar de los
avances tecnoldgicos, existen desafios y oportunidades especificas que requieren
atenciéon, especialmente en términos de optimizar la vivencia del usuario y
fortalecer la confianza en los servicios publicos locales digitales. Esta investigacion
se propone abordar estas problematicas mediante un estudio empirico que analice
las observaciones y vivencias de los usuarios locales con el gobierno electrénico
del municipio Distrital de Caracoto, para descubrir oportunidades de
perfeccionamiento y proporcionar recomendaciones especificas para optimizar la

implementacion y gestion de estos servicios a nivel local.
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1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

v' ¢Cual es la relacién entre el gobierno electrénico y satisfaccion de

los usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024?

1.2.2. Problemas especificos

v’ ¢Cudl es la relacion entre el gobierno electronico y la calidad
percibida por parte de los usuarios de la Municipalidad distrital de

Caracoto, 20247

v' ¢ Cual es la relacién entre el gobierno electrénico y la facilidad de uso
por parte de los usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto,

20247

v' ¢ Cual es la relacion entre el gobierno electrénico y el cumplimiento
de las expectativas de los usuarios de la Municipalidad distrital de

Caracoto, 20247

v' ¢Cual es la relacién entre el gobierno electronico y la confianza y
seguridad de los usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto,

20247

v' ¢Cual es la relacion entre el gobierno electrénico y el soporte y
servicio ofrecidos a los usuarios de la Municipalidad distrital de

Caracoto, 2024?7?
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1.3. Justificaciéon del estudio

En el a&mbito particular del municipio Distrital de Caracoto, se ha
implementado el gobierno electronico como una forma de abordar en la
actualizacion de la gestion publica e incrementar la accesibilidad a servicios
municipales por medio de plataformas en linea. Sin embargo, es crucial evaluar
como estas iniciativas estan impactando el agrado de usuarios locales. Aspectos
como la valoracion de la calidad del servicio en linea, la facilidad de uso de las
plataformas digitales, el nivel de adecuacion a las demandas de los habitantes, la
credibilidad en la salvaguarda de los datos privados y la efectividad del soporte y
servicio al cliente son fundamentales para determinar la satisfaccion de clientes
acerca de servicios en linea proporcionados por el municipio. A pesar de los
avances tecnoldgicos, existen desafios y oportunidades especificas que requieren
atencion, especialmente en términos de optimizar la vivencia del usuario y
fortalecer la confianza en los servicios publicos locales digitales. Esta investigacion
se propone abordar estas problematicas mediante un estudio empirico que analice
las percepciones y experiencias de los habitantes locales con el gobierno
electronico del municipio Distrital de Caracoto, con el proposito de detectar
oportunidades para optimizacion y proporcionar recomendaciones especificas

para extender la implementacion y gestion de estos servicios a nivel local.

El fundamento practico de este andlisis se encuentra en su potencial para
ofrecer recomendaciones concretas y practicas que puedan mejorar la
implementacion y gestiéon del gobierno electronico del municipio Distrital de
Caracoto, asi como en otras entidades similares a nivel local. En un contexto
donde las tecnologias digitales estan siendo cada vez mas adoptadas para

aumentar la disponibilidad de los servicios estatales y perfeccionar la eficiencia
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administrativa, es fundamental comprender como estos avances afectan
directamente la satisfaccion de clientes. Al determinar los factores clave, como la
impresion sobre el nivel del servicio digital, la facilidad de uso de las plataformas
digitales, el cumplimiento de expectativas, la credibilidad en la salvaguarda de la
informacion y la efectividad del soporte al cliente, esta investigacion no solo
contribuira a fortalecer la confianza y su valoracion positiva de los habitantes para
los servicios electrénicos municipales, sino que también proporcionara directrices
especificas para optimizar los recursos y mejorar la experiencia del usuario.
Asimismo, al ofrecer una evaluacion empirica y detallada, esta investigacion se
posiciona como un recurso valioso para quienes tienen la autoridad para decidir y
los gestores publicos, quienes podran utilizar los resultados para implementar
mejoras efectivas y estratégicas que impacten de manera positiva en el grado de

vida de los residentes y en el desempefio de la gestién publica local.

En el marco metodoldgico del estudio, se opta por un enfoque cuantitativo
debido a su capacidad para cuantificar y analizar datos numéricos relacionados
con variables especificas del gobierno electrénico y la satisfaccién del usuario.
Este tipo de investigacion aplicada se selecciona por su idoneidad para explorar
las interrelaciones entre diferentes aspectos de atencion electronica municipal y la
percepcion de los usuarios. Se aplica el disefio de no experimentacion con corte
transversal, adecuado para captar una instantdnea en el tiempo de las
percepciones y experiencias de los usuarios en relacién al gobierno electronico del
municipio Distrital de Caracoto. El estudio es de nivel correlacional, lo que permite
identificar y evaluar las relaciones estadisticas entre variables como la calidad
percibida del servicio electronico, la facilidad de uso de las plataformas digitales,

el cumplimiento de expectativas, la credibilidad en la integridad de los datos y la
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satisfaccion del usuario. Este enfoque correlacional es fundamental para entender
cOmo estas variables se influyen mutuamente y contribuyen a la satisfaccion global
de los usuarios. A fin de reunir los datos, se utiliza el método de encuestas, la cual
agiliza la adquisicion de informacion directa y sistematica de los usuarios en cuanto
a su experiencia con servicios electronicos municipales. Se utiliza un cuestionario
detallado y verificado como herramienta para recopilar datos, construido con el fin
de evaluar las variables importantes y garantizar la consistencia y validez de los
resultados. Este cuestionario se desarrolla con base en la revision tedrica y
empirica previa sobre el tema, asegurando que capture de manera precisa las
percepciones y opiniones de los usuarios. El método deductivo se utiliza para
analizar los datos recolectados, permitiendo inferir conclusiones generales a partir
de observaciones especificas recogidas en la encuesta. El procesamiento de datos
se lleva a cabo utilizando métodos estadisticos, incluyendo analisis descriptivos y
pruebas inferenciales, lo cual proporciona una comprension detallada de como las
variables estudiadas se relacionan entre si y con la satisfaccion del usuario. En
conjunto, esta metodologia aporta un soporte confiable para investigar de manera
sistematica y rigurosa la experiencia del cliente con el gobierno electrénico del
municipio Distrital de Caracoto, ofreciendo datos significativos que informan
decisiones estratégicas y mejoras en la ejecucién de servicios digitales

municipales a nivel local.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS
2.1. Objetivo general

v' Determinar la relacién entre el gobierno electrénico y satisfaccion de

los usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024

2.2. Objetivos especificos

v' Analizar la relacion entre el gobierno electrénico y la calidad percibida
por parte de los usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto,

2024.

v' Evaluar la relacién entre el gobierno electronico y la facilidad de uso
por parte de los usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto,

2024.

v' Analizar la relacién entre el gobierno electrénico y el cumplimiento de
las expectativas de los usuarios de la Municipalidad distrital de

Caracoto, 2024.
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v' Evaluar la relacién entre el gobierno electronico y la confianza y
seguridad de los usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto,

2024.

v' Evaluar larelacién entre el gobierno electrénico y el soporte y servicio
ofrecido a los usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto,

2024.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

CAPITULO I

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes Internacionales

Zendejas (2023) elaboré un estudio titulado "La influencia del
gobierno abierto y la administracion electrénica en la disputa frente a la
corrupcion en Meéxico". Tras la innovacion de mayo de 2015, México
instaurd el Esquema Nacional contra la Corrupcion. Ademas, en ese mismo
afo, los paises integrantes de la ONU, comprendido México, asumieron la
Agenda 2030 para la sostenibilidad Estos eventos fueron fundamentales
para llevar a cabo modificaciones legales, institucionales vy
gubernamentales que fortalecieron en frente a la corrupcion en México.
Entre las herramientas que han contribuido notablemente a este esfuerzo
se encuentran la introduccion del gobierno abierto y la administracion

electronica.

Soto y Centeno (2023) desarrollaron una tesis doctoral titulada
"Percepcién de los usuarios del Sistema de Control Financiero Integrada

(SIAFE) de la oficina de Finanzas", presentada en la Universidad
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Tecnoldgica Centroamericana (UNITEC). Este estudio se centra en evaluar
la complacencia de los usuarios con el SIAFE, un esquema crucial para la
gestion financiera en la Secretaria de Finanzas. Aplicando el enfoque
numeérico y manteniendo un disefio sin experimentacion de corte
transversal, se recogieron datos recopilados mediante cuestionarios
aplicadas a los usuarios del sistema. Los resultados revelaron que varios
factores afectan en la satisfaccion del consumidor, tales como la excelencia
del sistema, la facilidad de uso, el soporte técnico y la capacidad del sistema
para satisfacer las aspiraciones de los clientes. La investigacion identifico
areas especificas de mejora en el SIAFE, proporcionando recomendaciones
para optimizar su eficacia y mejorar la conformidad del usuario. Este andlisis
aporta de forma relevante al entendimiento de la gestion de sistemas
financieros en entornos gubernamentales y ofrece un fundamento para
investigaciones posteriores en la mejora de sistemas de administracion

financiera.

Guillén (2022) en su estudio titulado "Evaluacion de la satisfaccion
ciudadana con servicios y tramites digitales en el contexto del gobierno
electronico en Cuba". Analizar la conformidad de la poblacién en relacion
con las atenciones publicas Online es crucial para mejorar y proporcionar
de manera continua ofrecer servicios mas eficaces y con mayor calidad, que
satisfagan de manera efectiva las demandas de la poblacién. La meta de
este analisis fue medir el grado de complacencia ciudadana en conexion
con el empleo de aplicaciones y recursos asociadas al estado electronico
en el pais de Cuba. Y para recolectar datos, se elabor6 el cuestionario

"Evaluacion de la satisfaccion con servicios y tramites digitales”, que facilitd
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la medicién de varios indicadores de satisfaccion y la recoleccion de
opiniones ciudadanas. La encuesta fue completada por 208 individuos
mayores de edad. Los hallazgos revelaron que sobrepasa el 70% de los
participantes los que perciben que las autoridades electronico en Cuba aun
esta en proceso de progreso y mejora. El 65.7% de los participantes utilizan
los servicios y tramites digitales proporcionados por algunas instituciones
del gobierno a través de sus plataformas web, siendo la obtencion de
contenidos educativos y teleclases el servicio mas frecuentemente utilizado.
Ademas, el 45% de los pobladores expresaron un grado moderado de
conformidad con los tramites y atenciones digitales, ya sea mediante

enlaces o aplicaciones moviles.

Pasini (2022) desarroll6 una investigacion titulada "Esquema de
evolucion para servicios de gobierno digital en el sector universitario", donde
aborda la evolucion del gobierno electronico hacia la gobernanza digital
contextualizada, especialmente en el ambito universitario. Esta
investigacion se centra en las universidades nacionales, que actian como
entidades autbnomas con un gobierno democratico interno y proporcionan
servicios a su comunidad mediante las TIC, clasificandose como gobierno
electronico universitario. La meta principal de la tesis es establecer un
modelo de evaluacion, denominado EGOV-U, que permita clasificar los
servicios universitarios en niveles de madurez y establecer un escalafon de
unidades académicas, ofreciendo recomendaciones para mejorar Sus
servicios. La tesis presenta cuatro contribuciones clave: la contextualizacion
del gobierno electrénico en el ambito universitario, la definicion del modelo

EGOV-U, una evaluaciéon del uso estratégico de las TIC en universidades
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argentinas, y una herramienta practica para apoyar la transformacion digital

en estas instituciones.

Encarnacion et al. (2021) publicaron un estudio titulado
Consideraciones sobre la gestion gubernamental digital y la implicaciéon en
Ecuador". Este trabajo examina los aspectos legales del gobierno digital en
Ecuador, destacando diversos mecanismos y el respaldo de entidades
como la Constitucion ecuatoriana, El Proyecto Nacional del Buen Vivir, la
ONU vy el Instituto Latinoamericano de Direccién Para el Avance El objetivo
es establecer un gobierno mas transparente, accesible, eficiente y eficaz.
Para lograr este objetivo, es fundamental disponer de una combinacion de
recursos tecnoldgicos y humanos que fomenten la participacion ciudadana
atraveés de diversos métodos, tanto directos como indirectos, especialmente
aquellos relacionados con la disponibilidad a contenidos publicos, un
elemento fundamental en la administracién electrénica La adopcion del
gobierno digital es un recurso efectivo para fomentar el involucramiento
ciudadano en péaginas digitales, Facilitando a los gobiernos, sin importar su
nivel, establecer politicas definidas y métodos de participacién digital
mediante TIC en las fases de comunicacion, consulta, toma de decisiones,

monitoreo y ejecucion.

3.1.2. Antecedentes nacionales

Pérez (2022) efectud un andlisis titulado "Relacion de la excelencia
de atencion y la conformidad de los involucrado en el municipio distrital de
Iparia en 2021". Esta investigacion se realizé para explorar como La

excelencia de la atencidén influye en la conformidad de los participantes en
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la municipalidad de Iparia durante el afio 2021, con el fin de impulsar
mejoras continuas en la calidad y alcanzar niveles 6ptimos de satisfaccion
entre los usuarios. Se utilizé un enfoque analitico correlacional y un modelo
transversal para investigar dos variables clave: la perfeccion en el servicio
y la conformidad del consumidor. El grupo muestral resulté estar compuesta
por 104 participantes, y se aplicaron dos cuestionarios estructurados con 14
items cerrados cada uno, ofreciendo cinco opciones de respuesta. Las
informaciones fueron analizadas utilizando el programa Excel, y la
evaluacion se llevo a cabo mediante el indice de asociacién de Spearman
utilizando SPSS v24. Los descubrimientos revelaron una fuerte correlacion
de ambas variables en la municipalidad de estudio, concluyendo que la

atencion de alta calidad afecta directa en la conformidad del consumidor.

Silva (2021) realizé un estudio "Impacto del gobierno digital en la
claridad en el municipio Distrital de La Victoria", en la cual examiné cémo el
gobierno digital ha beneficiado tanto a la comunidad como a los empleados
municipales. No obstante, la falta de familiaridad con las leyes de claridad y
la disponibilidad de los documentos publicos crea una distancia entre la
ciudadania y el estado la realizacién de sus funciones. Este trabajo se
centré en en identificar la conexién directa entre la Gestidn electrénica y su
rango de transparencia en el municipio distrital del estudio. La investigacion
manejé el enfoque numérico, observacional, de caracter transversal y
correlativo descriptivo. Se emple6 el sondeo como método de recopilacion
de informacion, y el recurso aplicado fue un sondeo dirigido a 35 empleados.
El 69% de los participantes calificé positivamente la variable gobierno digital

como "muy buena”, mientras que el 63% otorgd a la variable transparencia
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una calificacion de "buena" o "muy buena". La asociacion entre las dos
variables present6 un vinculo moderadamente positivo (0.542) vy
estadisticamente significativa al nivel 0,01. En conclusién, se observé una
vinculacién directa con el gobierno digital, la normativa de claridad y acceso

a los datos publicos, asi como con el sitio web institucional.

Flores (2021) llevé a cabo un estudio titulado “Gobierno en linea y
gestion gubernamental ", cuyo fin fue destacar la relevancia de implementar
la digitalizacién en la administracion publica y su progresion en la gestion
moderna. Este proceso es vital para el gobierno, ya que tiene como meta
atender las demandas y expectativas ciudadanas a través de herramientas
que favorecen la transparencia y la eficacia operativa. Con un enfoque
numérico, el estudio se fundamenté en una evaluacién detallada de la
literatura proveniente de entidades nacionales e internacionales, asi como
de autores influyentes en el ambito de la digitalizacion gubernamental. Los
resultados demostraron que una administracion publica eficiente facilita la
ejecucion de politicas, estrategias y planes a nivel nacional, orientados a
cumplir con las demandas de la poblacién. En conclusion, se determiné que
el uso de herramientas digitales en la direccion publica puede ofrecer
multiples beneficios a largo plazo, contribuyendo al desarrollo de un pais

mas eficiente y con mayor compromiso social.

Del Maestro (2020) desarrollé una tesis denominada: “Influencia del
gobierno electronico en la gestion del Municipio de San Martin de Porres en
2020”7 su propésito del estudio fue evaluar cémo la incorporacion de

herramientas digitales influye en la gestion del municipio estudiado. El
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analisis se apoyd en un disefio metodolégico que integra métodos
experimentales y transversales, adaptado para el analisis de datos. La
muestra del estudio incluy6é a 100 residentes de la zona, seleccionados a
partir de la informacion proporcionada por la Municipalidad. En la
adquisicion de datos, se usaron encuestas tanto en linea como en formato
impreso, con cuestionarios validados a través de la evaluacion experta 'y la
fiabilidad cuantificada con el indice de Likert y el Alfa de Cronbach. Los
descubrimientos sugirieron que las percepciones sobre la digitalizacion y
sus componentes: Acceso, Interactividad y Visibilidad, variaron entre
"bueno" y "aceptable”. Los andlisis de analisis ordinal de logistica indicaron
gue la integracién de la digitalizacién podria tener un efecto ventajoso en la
gestion municipal, optimizando asi el rendimiento y eficacia en el servicio a

los ciudadanos.

Becerra, et al. (2020) desarrollaron un estudio: "Conformidad del
usuario externo en una unidad de atencion primaria durante la pandemia de
COVID-19". El proposito del analisis fue evaluar el grado de conformidad de
los pacientes con las atenciones brindadas durante el periodo critico de la
pandemia. Se efectu6 un estudio de tipo descriptivo y transversal en una
clinica de primer nivel en Pera durante el periodo de julio y agosto de 2020,
con una muestra de 120 pacientes. Se recogieron datos utilizando una
escala adaptada del modelo SERVQUAL, modificada especificamente para
este contexto como SERVQHOS, y se efectu6 un analisis descriptivo de la
informacion. Los resultados revelaron que el 80,7% de los pacientes eran
féminas y que el 41,0% tenia entre 41 y 50 afios. En términos generales, el

38,3% de los encuestados manifestd una satisfaccion moderada, mientras
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que el 61,7% se mostro insatisfecho con los servicios de atencion primaria.
Las areas con mayor descontento incluyeron la fiabilidad del servicio
(69,2%), la habilidad de reaccién (76,7%), la percepcion de seguridad
(58,3%), la empatia del personal (60,8%) y la calidad de los aspectos
tangibles del servicio (87,5%). Ademas, el 75,8% de los pacientes
reportaron insatisfaccion con el trato recibido. En conclusion, la crisis
sanitaria global impact6 negativamente en el agrado de los pacientes con el
cuidado en el centro de salud primaria, sugiriendo la urgencia de mejoras

sustanciales en la excelencia de la atencion.

3.1.3. Antecedentes locales

Roa & Amanqui (2023) llevaron a cabo un estudio titulado
"Evaluacion de la Experiencia del Usuario en el Servicio Farmacéutico del
establecimiento de Salud La Revolucion, Juliaca 2023". La meta principal
del estudio fue investigar como la conformidad del consumidor esta
influenciada por la excelencia de atencion brindada de su sector de
farmacia. El estudio emple6 un enfoque observacional y descriptivo -
transversal. Se aplicaron criterios especificos para la determinacién de un
conjunto muestral de 364 participantes que hacen uso de la farmacia. La
recoleccion de datos se realiz6 mediante un sondeo, con una plantilla
detallada como el principal recurso. Los hallazgos revelaron que el personal
de farmacia mantiene un protocolo de atencion que respeta el orden de
llegada, ofreciendo una atencion, cordial y de forma empéatica con los
pacientes. En términos generales, la investigacion concluy6 que el contento

de los clientes estd estrechamente relacionado con la excelencia de
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atencion proporcionada, y una alta calidad de servicio se traduce en una

mayor satisfaccion del usuario.

Apaza y Auccatinco (2023) condujeron un estudio titulado " Medicién
de la conformidad del Paciente en el Servicio Farmacéutico del Hospital Il
Carlos Monge Medrano, Juliaca, entre septiembre y diciembre de 2021".
Este estudio utilizd6 un enfoque mixto, combinando métodos descriptivos y
no experimentales, con una muestra de 366 pacientes. En la medicion de la
variable, se us6 un instrumento adaptado del modelo propuesto por Avedis
Donabedian, y para evaluar su calidad de la atencion se empleé el método
SERVQUAL. Los resultados mostraron que la satisfaccion del usuario vario
segun diferentes dimensiones: el 26.39% reportd satisfaccion con la
dimension técnico-cientifica, el 65.5% con la dimension humanay el 29.19%
con el entorno. En cuanto a la calidad del servicio, los resultados fueron
diversos: recursos fisicos (34.52%), credibilidad (38.62%), rapidez de
respuesta (37.79%), confianza (43.99%) y solidaridad (47.72%), con una
media general en las areas de 3.63 y un 39.73% de usuarios calificando el
servicio como "regular”. En conclusion, se observo que la excelencia de los
servicios fue considerada regular y que la mayoria de los clientes no

estaban satisfechos con la atencion recibida.

Quispe (2022) elabord una tesis titulada "Impacto del gobierno digital
en la atencion publica en una Entidad Publica de Juliaca en 2022". La
investigacion se centré en examinar como la administracion electronica
afecta la interaccion y atencion publica en una entidad publica ubicada en

Juliaca. Se utiliz6 un método numérico con un disefio que describid y
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relacioné las variables. La poblacion analizada consisti6 en padres y
exalumnos de la institucion, y se seleccioné una muestra de 90 individuos.
Se emplearon cuestionarios validados, con alta confiabilidad verificada por
el analisis de normalidad Kolmogorov-Smirnov. Se analiz6 la informacion
recopilada utilizando el programa SPSS, aplicando el método de conexion
de Spearman para establecer la conexion de las variables. Los datos
indican que se establece una conexion positiva notable entre la puesta en
practica del gobierno digital y la mejora en la atencion brindada a los
ciudadanos, con un coeficiente correlativo de 0.22, indicando un impacto

favorable en el servicio ofrecido.

Flores (2022) en su estudio: " Motivaciones y Enfoques para la
Implementacion del Gobierno Digital y su Efecto en la Modernizacion de la
Gestion Puablica". Este estudio se enfoc6 en como la administracion
electronica esté influyendo en la modernizacién de la administracion publica
en la region de Puno. Se utilizé un enfoque cualitativo, aplicando métodos
fenomenoldgicos y hermenéuticos, y se realizaron entrevistas detalladas
con 10 directivos del Gobierno Local de Puno. La investigacion incluyé la
revision de documentos y observacion participativa para entender a fondo
el fenbmeno. La muestra consistié en directivos clave que jugaron un papel
crucial en el despliegue del gobierno electrénico. Estos hallazgos revelaron
gue las motivaciones principales para adoptarla incluian la eficiencia
administrativa y la transparencia. Las estrategias de implementacion se
enfocaron en mejorar los procesos internos, y se constaté un impacto
favorable en la renovacion de la gestion publica, manifestandose en una

mayor eficiencia institucional del Gobierno Local de Puno.
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Tito et al. (2020) realizaron un estudio titulado "Evaluacion del Grado
de Satisfaccién con el Servicio de Agua Potable en la Urbanizacion Jorge
Chavez, Juliaca". La investigacion se enfoco en el nivel de satisfaccion de
los residentes respecto al suministro de agua potable proporcionado por
SEDA Juliaca S.A., se completd en el 2019. Se utiliz6 una metodologia
descriptiva simple, aplicando encuestas y cuestionarios validados por
SUNASS. La muestra comprendié a 215 personas, se recurrié a la escala
de Likert para para evaluar la satisfaccion. Los resultados mostraron una
baja satisfaccion general debido a problemas como la limitada cobertura
horaria del servicio, la baja presion y una atencién deficiente. Los residentes
expresaron desconfianza hacia el proveedor de servicios, evidenciando la
necesidad de optimizar la entrega de agua limpia y atender las quejas de
los usuarios. La investigacion concluy6 que el crecimiento poblacional ha
incrementado la insatisfaccion con el servicio, y que las entidades
proveedoras de servicios deben mejorar sus mecanismos de
retroalimentacion y gestion para garantizar una mayor satisfaccion y

confianza de la poblacion.

3.2. Bases tedricas

3.2.1. Gobhierno electrénico.

Definicion:

Segun la Division de ambitos Financieros y Comunitarios de la ONU
lo define como "el empleo de sistemas de comunicacién e informacién
tecnoldgica (TIC) para mejorar las acciones realizadas por las entidades del

sector gubernamental” (Naciones Unidas, 2014).
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Heeks (2006) "Determina que es el empleo de sistemas de
comunicacion e informacion por las administraciones publicas con el fin de
perfeccionar la informacién y las asistencias publicas, al mismo tiempo que

fomenta una gobernanza mas eficiente, efectiva y transparente.”

West (2005) "Tal termino se refiere al aprovechamiento de soluciones
tecnoldgicas para alterar el enfoque en que el gobierno conecta con la
poblacién, empresas y otras entidades involucradas, mejorando el

desempefio, accesibilidad y estdndares en los servicios al ciudadano."

Layne, K., & Lee, J. (2001) "El gobierno electronico hace referencia
a la habilidad de ofrecer atenciones gubernamentales a los ciudadanos,
compainiias y otras entidades del gobierno a través de la implementacion de

soluciones TIC."

3.2.2. Evolucion historica de gobierno electrénico.

La gobernanza en linea ha evolucionado significativamente desde
sus inicios, transformandose en una herramienta clave para la innovacion y
productividad en el sector publico. La evolucién histoérica de la gobernanza

en linea puede dividirse en varias etapas clave:

1. Primeros Pasos: Digitalizacion de Documentos (Década de

1990)

Durante la década de 1990, los esfuerzos iniciales en la
gobernanza en linea se centraron en la informatizacion de
documentos y la automatizacion de procesos administrativos

internos. En esta fase, los gobiernos comenzaron a utilizar
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tecnologias bésicas de la informatica y las telecomunicaciones para
acrecentar el rendimiento operativo y reducir el uso de papel en la

funcion publica.

2. Introduccion de Servicios en Linea (A finales de los 90 y

principios de los 2000)

Hacia el final de los noventa y al inicio de los dos mil, los
gobiernos empezaron a ofrecer servicios en linea a los ciudadanos,
tales al igual que la entrega de declaraciones de tributos, la
renovacion de permisos y la consulta de informacion publica. En esta
fase, se centr6 en la creacion de los sitios web gubernamentales y la

disponibilidad de formularios y tramites electrénicos.

3. Interactividad y Participacion Ciudadana (Mediados de la

Década de 2000)

En la siguiente fase, se produjo un aumento en la
interactividad de los servicios en linea, permitiendo una mayor
participacion ciudadana. Los gobiernos empezaron a utilizar
plataformas digitales para fomentar la conexion de los residentes y la
administracion gubernamental. Las consultas en linea, los foros de
discusion y las encuestas electronicas se volvieron comunes,
permitiendo facilitar la participacion de civiles activamente en la

elaboracion de politicas publicas

4. Gobernanza Digital Contextualizada (Década de 2010)
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A partir de la década de 2010, el gobierno electrénico
evolucioné hacia la gobernanza digital contextualizada, también
conocida como gobernanza guiada por directrices. En esta fase, las
acciones se centraron en la digitalizacibn en é&mbitos
gubernamentales especificas, como la ensefianza, el bienestar y las
administraciones locales. Esta fase se caracterizé por el desarrollo
de estrategias digitales integradas que abordaban las demandas
particulares de cada ambito y mejoraban la prestacién de servicios

publicos.

5. Innovacién y Transformacion Digital (Década de 2020 en

Adelante)

En la década de 2020, el gobierno electronico ha avanzado
hacia una mayor innovacion y transformacion digital, incorporando
las tecnologias de vanguardia como la inteligencia artificial, la
analitica de grandes datos y la red de dispositivos conectados. Estos
avances permiten una administracion publica mas proactiva,
personalizada y eficiente, mejorando significativamente la

experiencia del usuario y la transparencia gubernamental.

La evolucion del gobierno electronico ha sido documentada por
diversos autores, destacando la relevancia de cada fase en el desarrollo de
administraciones publicas més eficientes y accesibles. Por ejemplo, Heeks
(2006) enfatiza que "la introduccién de las autoridades digital ha pasado por
una serie de fases, cada una con un enfoque particular en la mejora de la

optimizacion, la apertura y la implicacion de la comunidad" (Heeks, 2006).
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3.2.3. Evolucion historica del gobierno electrénico en Pera.

La administracion digital en Perd ha seguido una trayectoria que
refleja su compromiso con la modernizacion de la gestion gubernamental y
el avance de las prestaciones brindadas a los ciudadanos. Seguidamente,

se proporciona un extracto de las principales etapas de esta evolucion:

1. Inicios y Digitalizacion de Documentos (Década de 1990)

El proceso de digitalizacién en Perd comenzo6 en la década de
1990 con la adopcion de tecnicas basicas de la informética y la
divulgacion (TIC) en diversas instituciones estatales. En esta etapa
inicial, el enfoque principal estaba en incrementar la eficiencia interna
por medio de la automatizacion de tareas administrativas y la

digitalizacién de documentos.

2. Desarrollo de Portales Web y Servicios en Linea (A finales de los

90 y principios de los 2000)

A fines de los 90 e inicios de los 2000, Peru comenzd a
desarrollar portales web gubernamentales y a ofrecer servicios en
linea. En 2001, se lanz6 la pagina web del gobierno del Perd
(www.peru.gob.pe), que centralizaba informacion y servicios de
diversas entidades publicas. Esta etapa se centré en la disponibilidad

de formularios y tramites electronicos basicos para los ciudadanos.

3. Consolidacion y Marco Normativo (Década de 2000)

Durante la década de 2000, se consolidaron las acciones de

gobierno digital con la creaciébn de marcos normativos y politicas
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publicas especificas. En 2003, Se aprobo la legislacion sobre Firmas
y autenticaciones electronicas (Ley N° 27269), ya que proporciono
un marco legal para el uso de firmas electrénicas en el pais. En 2005,
se cred La Unidad Central de Administracion Electronica (ONGEI)
para coordinar las actividades de gobierno digital dirigidas a nivel

nacional.

4. E-Gobierno e Involucramiento Comunitario (Década de 2010)

En la década de 2010, Perad avanzé hacia una mayor
interactividad y participacion ciudadana. Se lanzaron plataformas
como el Portal de Transparencia Estandar, que permitia dar a los
pobladores la capacidad de consultar datos sobre los egresos del
estado y la gestion gubernamental. En 2012, se implement6 el
Sistema Digital de Compras y Contrataciones del gobierno (SEACE),

que digitalizé el proceso de compras publicas.

5. Transformacion Digital y Estrategias Integradas (Década de

2020 en Adelante)

En la década de 2020, el gobierno peruano ha adoptado un
enfoque mas integrado hacia la digitalizaciéon. En 2018, se ratifico la
Politica Nacional de Gobierno digital, que establece los lineamientos
para la digitalizacion de las operaciones del gobierno y el
perfeccionamiento de la administracion publica. Ademas, se ha
trabajado en la implementacion de la interoperabilidad de sistemas y
la simplificacion de tramites a través de la Plataforma Nacional de

Interoperabilidad (PNI).
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La progresion del gobierno en linea en Perd ha sido una fase
continua de mejora y adaptacion, influenciado por la necesidad de
proporcionar Asistencias publicas mas efectivos, claros y disponibles. Como
sefala la Instituto de los Naciones Americanas (OEA, 2018), "el desarrollo
del gobierno en linea en Peru ha progresado notablemente, destacandose
en la puesta en marcha de facilidades en linea y la promocion de La claridad
y el involucramiento de la comunidad" (Organizaciébn de los Estados

Americanos, 2018).

3.2.4. Modelos tedéricos y enfoques de gobierno electrénico.

A. Modelos teéricos del gobierno electronico.

1. Modelo de Cuatro Etapas de Layne y Lee (2001)

Layne y Lee (2001) propone una evolucion gradual del

gobierno electronico a través de cuatro etapas:

% Catalogar: En esta etapa inicial, se digitaliza la
informacion gubernamental basica y se la ofrece al publico
por medio de sitios web gubernamentales. El objetivo es
elevar la accesibilidad y la calridad de la informacion

general.

7/

% Transaccion: Aqui se permite a los ciudadanos realizar
transacciones y tramites con el gobierno de manera
electrénica. Por ejemplo, pagar impuestos en linea o

solicitar permisos.
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% Vertical integracién: En esta fase, se busca la integracion
de servicios electrénicos a través de diferentes niveles de
gobierno (local, regional, nacional). Esto implica la
coordinacion y cooperacién entre diferentes entidades
gubernamentales para ofrecer servicios mas completos y

eficientes.

K/

% Horizontal integracién: La Ultima etapa del modelo
implica la integracion de servicios entre diferentes
agencias y departamentos gubernamentales. El objetivo es
proporcionar una experiencia integrada y sin fisuras para

los ciudadanos al interactuar con el gobierno.

Este modelo ayuda a los gobiernos a planificar y
gestionar el desarrollo del gobierno electrénico de manera
secuencial y estructurada, asegurando que cada fase
construya sobre la anterior para lograr una transformacion

digital efectiva.

2. Modelo de Madurez de Gartner (2000)

Gartner Group. (2000) propone una evaluacion de cinco

niveles de madurez del gobierno electrénico:

% Presencia inicial: En esta etapa, el gobierno
simplemente establece una presencia en linea basica,

proporcionando informacion estéatica y documentos.
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% Interaccién mejorada: Aqui se habilita el contacto
bidireccional de las Autoridades y la ciudadania. Por
ejemplo, se pueden recibir solicitudes y comentarios a

través de formularios en linea.

K/

% Transaccién completa: Los ciudadanos pueden
realizar transacciones completas en linea, como

solicitar certificados o realizar pagos.

e

0

Integracion: Se integran multiples servicios y canales
para entregar un conocimiento de cliente mas fluida y

funcional.

X/

% Transformacion: La etapa final implica la
transformacion digital completa de la administracion
publica, utlizando las TIC para cambiar
fundamentalmente el método de entrega de la atencién

y se toman las decisiones.

Este modelo permite a los gobiernos evaluar su
progreso en el gobierno electrénico y establecer metas
claras para avanzar hacia niveles mas altos de madurez

digital.

Modelo de la ONU (2014)

Naciones Unidas (2014) El modelo de la ONU se centra

en tres componentes clave del gobierno electrénico:
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« Desarrollo de la infraestructura: Es fundamental
contar con una infraestructura tecnoldgica robusta y
accesible que pueda soportar la entrega de servicios

electrénicos.

« Servicios digitales: Implica la disponibilidad vy
accesibilidad de atenciones oficiales a través de
plataformas digitales. Esto incluye desde Ila
presentacion de formularios hasta la descarga de

documentos.

« Participacion electronica: Promueve la implicacion
directa del publico en el proceso de decision y la
formulacion de normativas a través de plataformas de

participacion en linea.

La ONU enfatiza la importancia de desarrollar
capacidades tecnolégicas y promover la participacion
ciudadana para construir gobiernos mas transparentes,

eficientes y responsables.

4. Modelo de Capacidad de Heeks (2006)

Heeks (2006) propone un enfoque basado en tres

capacidades esenciales para el éxito del gobierno electronico:

% Capacidad técnica: Incluye la infraestructura
tecnoldgica y las habilidades técnicas necesarias para

implementar y gestionar servicios electronicos.
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% Capacidad organizacional: Se refiere a las
estructuras administrativas y los procesos internos que
deben adaptarse para aprovechar las TIC de manera

efectiva.

«» Capacidad institucional: Engloba el marco legal y las
politicas gubernamentales que apoyan el despliegue de
proyectos de gobierno digital y aseguran la proteccion

de datos y la seguridad cibernética.

Este modelo ayuda a los gobiernos a identificar y
abordar las capacidades criticas necesarias para ejecutar

eficazmente el e-gobierno en sus contextos especificos.

5. Modelo de Participacion Ciudadana de Macintosh (2004)

Macintosh (2004) presenta un modelo centrado en la
participacion ciudadana, que incluye tres niveles de

interaccion:

« Informacion: Provision de informacion gubernamental
de forma clara y accesible mediante paginas web y

plataformas gubernamentales.

% Consulta: Recoleccién de opiniones y comentarios de
los ciudadanos sobre politicas y decisiones

gubernamentales.

% Participacion activa: Involucramiento directo de los

participantes en la formulacion de estrategias publicas
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y el proceso decisional a través de procesos

participativos en linea.

Este modelo enfatiza el papel crucial de La
implicacién de la ciudadania en el gobierno digital para
fortalecer la democracia y aumentar la legitimidad y la

transparencia gubernamental.

B. Enfoques del gobierno electrénico.

1. Enfoque Tecnocéntrico

El enfoque tecnocéntrico se centra principalmente en la
tecnologia y la infraestructura digital como medios para
mejorar la eficiencia administrativa Y la provision de
atenciones estatales Se concentra en la integracion de
tecnologias y modernizaciébn de sistemas existentes para

optimizar la operacion del gobierno.

2. Enfoque Orientado al Usuario

El enfoque orientado al usuario prioriza Los
requerimientos y aspiraciones de los pobladores al crear y
ofrecer atenciones electrénicas. Pone énfasis en la
experiencia del usuario, asegurando que los servicios sean

accesibles, intuitivos y satisfactorios para los usuarios finales.

3. Enfoque de Gobernanzay Politicas Publicas
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Este enfoque se enfoca en el marco legal y las politicas
gubernamentales esenciales para respaldar la puesta en
marcha del Gobierno digital. Busca establecer normativas que
fomenten la transparencia, la proteccion de informacién y la
seguridad cibernética, asegurando el empleo responsable de

las TIC en la administracion publica.

4. Enfoque de Participacion Ciudadana

El enfoque de participacion ciudadana promueve
activamente la inclusion de los habitantes en los
procedimientos publico a través de plataformas digitales.
Busca fortalecer la democracia participativa, habilitando a los
pobladores para contribuir activamente En el proceso

decisional y en el disefio de estrategias gubernamentales.

3.2.5. Impacto del gobierno electrénico.

El gobierno electrénico (e-government) ha demostrado tener un
efecto notable en varios aspectos del sector gubernamental y la sociedad.
Segun Coglianese y Lehr (2008), la ejecucion exitosa del e-gobierno puede
elevar la efectividad administrativa, aumentar la claridad gubernamental y
fortalecer el compromiso ciudadano. Esta transformacién en linea permite a
las autoridades optimizar la entrega de prestaciones publicas mediante la
automatizacién de procesos, reduccion de costos operativos y tiempos de
respuesta mas rapidos. Ademas, facilita la informacion y atenciones
estatales disponibles las 24 horas, las siete jornadas semanales, mejorando

asi la conveniencia para los ciudadanos y empresas. Desde una perspectiva
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de politicas publicas, el gobierno electrénico también puede promover la
innovacion y la colaboracién entre diferentes niveles de gobierno y sectores
de la sociedad, facilitando la implementacion de politicas basadas en datos
y evidencias. Pese a esto, para maximizar las ventajas obtenidas, es crucial
abordar desafios en cuanto a la brecha digital, la seguridad de la
informacioén y la garantia de la seguridad cibernética. En resumen, la gestion
electronica representa Un recurso eficaz para modernizar la gobernanza y

fortalecer la democracia participativa en la era digital.

3.2.6. Tendencias futuras

El gobierno electronico esta evolucionando rapidamente para
adaptarse a las nuevas tecnologias y demandas de los ciudadanos. Algunas

tendencias clave para el futuro incluyen:

1. Inteligencia Artificial (IA) y Automatizacion: Se espera que la IA
juegue un rol importante en la automatizaciéon del procedimiento
gubernamentales, mejorando la eficiencia y precisién en la toma de

decisiones.

2. Big Data e Inteligencia Analitica: La gestion de extensas
cantidades de informacién (Big Data) permitirA a los gobiernos
obtener insights profundos para la creacion de directrices publicas y

la personalizacion de atenciones.

3. Red de dispositivos inteligentes (loT): La red de dispositivos

conectados IoT proporcionara datos actualizados al instante que son
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capaces de utilizarse para mejorar la gestion urbana, la salud publica

y la seguridad.

4. Blockchain: Esta tecnologia promete aumentar la transparencia y el
grado de confianza en las transacciones digitales del gobierno, como

contratos inteligentes y registros publicos.

5. Servicios Moviles y Omnicanal: La creciente adopcion de
dispositivos moviles exigira que los gobiernos ofrezcan servicios
accesibles desde multiples plataformas y canales, optimizando la

experiencia del usuario.

6. Gobierno Abierto y Colaborativo: La promociéon de la
transparencia, participacion y colaboracion ciudadana sera
fundamental para fortalecer la legitimidad y la eficacia del gobierno

electrénico.

7. Seguridad Cibernética: Con el aumento de amenazas cibernéticas,
los gobiernos deben fortalecer sus capacidades de salvaguarda de
informacion y sistemas para asegurar la confianza y proteccion de

los ciudadanos.

Estas tendencias reflejan un movimiento hacia gobiernos mas
eficientes, transparentes y centrados en el ciudadano, aprovechando al
maximo las tecnologias emergentes Para elevar la excelencia del bienestar

y la gobernanza.

3.2.7. Dimensiones de gobierno electronico.
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Los componentes del e-gobierno pueden variar dependiendo del
autor y el contexto especifico de la investigacion. Sin embargo, basdndonos
en la definicion de la ONU y en la literatura académica general sobre el
tema, las dimensiones comunmente aceptadas del gobierno electrénico

incluyen:

1. Servicios en linea (E-Servicios).

Esta dimension Hace referencia a la provision y facilidad de
acceso a los servicios administrativos mediante plataformas en linea.
Incluye aspectos como la facilidad de uso, la variedad de servicios

disponibles, y la efectividad en la provision de las atenciones.

2. Participacion ciudadana (E-Participacion).

Esta dimension abarca las oportunidades y herramientas que
el gobierno electrénico proporciona para que los ciudadanos
participen en las etapas democréticas y en el proceso decisional.
Incluye encuestas en la web, plataformas de debate, y otros medios

para mejorar la relacién de los pobladores y el gobierno.

3. Transparenciay acceso a lainformacion.

Esta dimension se centra en la capacidad de la gestion
electrénica para proporcionar a los pobladores disponibilidad a los
contenidos oficiales de manera transparente y efectiva. Incluye la
publicacién de informaciones gubernamentales, informes de gestion,

y otros documentos de interés publico.

4. Gestion interna (E-Administracion).
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Se refiere al uso de infraestructura tecnoldgica y dialogo para
elevar la optimizacién y rendimiento de los procesos administrativos
internos del gobierno. Esto incluye la conversion de archivos, la
mecanizacion de procesos, y la mejora en la comunicacion interna

entre diferentes departamentos gubernamentales.

5. Seguridad y privacidad.

Esta dimension implica la gestidn segura de datos personales
de los individuos y la proteccion de las plataformas de la gobernanza
digital contra ciberataques. Incluye estrategias y acciones para
resguardar la confidencialidad, integridad y accesibilidad de los

archivos.

6. Infraestructuratecnologica.

Hace referencia a la calidad y disponibilidad de la base digital
gue respalda los servicios de gobierno electrénico. Incluye la
conectividad a Internet, las plataformas de hardware y software
utilizados, y la habilidad técnica del equipo para gestionar estos

sistemas.

3.2.8. Satisfaccioén del usuario.

Definicion:

Warkentin y Gefen definen la satisfaccién del usuario en contextos

tecnoldgicos como "la evaluacion de un usuario sobre cdmo un sistema de
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tecnologia de la informacién ha cumplido o excedido sus expectativas"

(Warkentin & Gefen, 2002).

Oliver (1980) define la satisfaccién del consumidor como "el juicio
subjetivo que realiza el consumidor acerca de la interaccién con el bien o la

prestacion en relacion con sus expectativas” (como se cité en Pérez, 2015).

Segun Ladhari (2009), la satisfaccion del cliente es "una actitud del
cliente que se obtiene de la valoracion de la vivencia de consumo en

relacion con sus expectativas” (como se citd en Garcia & Gomez, 2018).

Churchill y Surprenant (1982) definen la satisfaccion del consumidor
como "el resultado cognitivo y afectivo derivado de la comparacion entre las
experiencias percibidas y las expectativas previas" (como se citd en

Martinez & Rodriguez, 2020).

Para Johnson y Fornell (1991), la conformidad del consumidor es "un
analisis postconsumo de un bien o prestacion que resulta en una actitud
favorable o desfavorable hacia dicho producto o servicio" (como se citd en

Sanchez, 2017).

Kotler y Keller (2016) la definen como "el nivel de gozo o disgusto
gue enfrenta un individuo tras analizar el desempefio observado de un bien

0 prestacion con sus previsiones" (Kotler & Keller, 2016).

3.2.9. Algunas teorias y modelos que existen en cuanto a satisfaccién

del usuario.

1. Modelo SERVQUAL:

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

El modelo SERVQUAL, creado por Parasuraman, et. al (1988),
es una herramienta muy conocida que permite medir como los
clientes analizan la excelencia de la prestacion prestados. Este se
adapta a cinco dimensiones clave que son cruciales para entender y
mejorar la experiencia del cliente. A continuacion, se ofrece una
explicacion desglosada de cada aspecto clave, utilizando un enfoque

alternativo:

e Fiabilidad: Es la habilidad de ofrecer el servicio garantizado

con fiabilidad y exactitud.

e Capacidad de respuesta: Hace referencia a la disposicion
que se da para asistir a los usuarios y brindar una atencion

agqil.

e Seguridad: Periciay amabilidad del personal y su aptitud para

fomentar la fiabilidad y seguridad.

e Empatia: trato adaptado y enfoque individualizado para los

usuarios.

e Aspectos tangibles: Aspecto fisico de los locales,

dispositivos, equipo humano y medios de difusion.

Este sistema es frecuentemente aplicado en diversos ambitos

para analizar y elevar la excelencia de prestacién al cliente.

2. Modelo SERVPERF:
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Cronin & Taylor (1992). En contraste con el SERVQUAL, el
modelo SERVPERF argumenta que las aspiraciones previas de los
consumidores no son esenciales para evaluar la conformidad del
servicio. M4s bien, se enfoca en la evaluacion basada Unicamente en
la percepcién del desempefio real del servicio. Este enfoque sugiere
gue la excelencia percibida de la prestacion resulta directamente
relacionada con la experiencia real del consumidor,

independientemente de sus expectativas iniciales.

3. Teoria de la Discrepancia de Expectativas.

Propuesta por Oliver (1980), de acuerdo con esta teoria, la
conformidad del consumidor surge de la diferencia de las
anticipaciones del consumidor y su impresion real del rendimiento del
bien o prestacion después de la experiencia. Cuando la experiencia
cumple o supera las expectativas, se genera satisfaccién; cuando no

lo hace, puede surgir insatisfaccion.

4. Modelo Kano:

Desarrollado por los autores Kano et al., (1984), este método

organiza las caracteristicas del bien o prestacion en tres categorias:

e Basicas: Caracteristicas esenciales que se espera que estén

presentes y funcionen correctamente.

e De rendimiento: Caracteristicas que, cuando estan

presentes, aumentan la satisfaccion del cliente.
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e Excitantes: Caracteristicas inesperadas que pueden

sorprender y deleitar al cliente.

El modelo permite ordenar las caracteristicas del bien o
prestacion por importancia segun su efecto en la conformidad del
usuario, permitiendo a las organizaciones enfocar sus esfuerzos en

mejorar lo que mas importa a sus clientes.

5. Teoria de la Comparaciéon Social.

Festinger (1954). Esta teoria sugiere que la satisfaccion del
usuario también puede ser impactada por comparaciones sociales
con otros individuos o estandares internos. Los usuarios califican su
satisfaccion en asociacion con la de sus pares o con lo que
consideran aceptable o deseable en una situacion determinada. Esta
comparacién puede afectar significativamente la percepcion de

satisfaccion del usuario.

6. Modelo Expectativa-Valor.

Anderson & Lehmann (1994). Este modelo se centra en la
evaluacion de la conformidad del consumidor considerando la
impresion de lo que se recibié en relacién con lo que se esperaba
recibir, ponderado por la importancia atribuida a cada aspecto del
producto o servicio. La satisfaccion se determina no solo por el
desemperio percibido del servicio, sino también por la conectividad

de ventajas obtenidas y los costos percibidos.
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Estos modelos y teorias proporcionan marcos conceptuales valiosos
para entender como los usuarios evallan la satisfaccion con los productos
y servicios que reciben. Cada uno ofrece perspectivas Unicas sobre los
elementos que influyen en la conformidad del usuario, permitiendo a las
organizaciones y profesionales disefar estrategias efectivas para potenciar

la vivencia del usuario y fortalecer las conexiones con los usuarios.

3.2.10. Métodos de mediciéon de satisfaccion del usuario.

Para medir la conformidad del cliente, es fundamental emplear
métodos adecuados que proporcionen informacién valida y confiable
sobre las percepciones y experiencias de los usuarios. A
continuacion, se detallan algunos métodos comunes de medicion de

la conformidad del cliente:

1. Encuestas de conformidad: Churchill y Surprenant (1982)
destacan que las encuestas estructuradas son una
herramienta fundamental para medir la satisfaccion del cliente.
Este método permite recoger datos cuantitativos sobre
diversas dimensiones de la experiencia del usuario, como la
eficacia de la atencion, la percepcion de valor y la

complacencia total

2. Entrevistas Personales: Segun Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985), las entrevistas personales son esenciales para

profundizar en las percepciones y emociones del usuario.
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Estas entrevistas proporcionan insights cualitativos valiosos
que no siempre pueden ser capturados mediante métodos
puramente cuantitativos, permitiendo entender mejor las

expectativas y experiencias del usuario.

3. Focus Groups (Grupos de Enfoque): Morgan (1996) y
Krueger y Casey (2000) han sugerido que los focus groups
son ideales para explorar opiniones compartidas vy
percepciones colectivas entre los usuarios. Este método
facilita la interaccion y el flujo de ideas de los participantes,
revelando aspectos que pueden no surgir en otras formas de

investigacion.

4. Analisis de Quejas y Sugerencias: Johnston (2001) resalta
la relevancia de los mecanismos de manejo de reclamaciones
para medir la satisfaccion del consumidor. Estos sistemas
permiten capturar retroalimentacion directa sobre problemas
especificos que afectan la vivencia del usuario, ofreciendo una

oportunidad para la mejora continua del servicio.

5. Métodos Transaccionales: Giese y Cote (2000) investigan
meétodos transaccionales para medir la satisfaccion
inmediatamente después de una interaccion especifica entre
el usuario y el servicio. Este enfoque captura percepciones
frescas y directas del cliente sobre su experiencia reciente,
ofreciendo datos detallados sobre la calidad del servicio en

tiempo real.
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6. Métodos Mixtos: Creswell (2014) aboga por el uso de
enfoques de estudios mixtos que armonizan métodos
cuantitativos y cualitativos. Este enfoque integral permite
obtener una comprension holistica de la satisfaccion del
usuario al integrar datos numeéricos con narrativas cualitativas,
proporcionando una perspectiva més integral y matizada de

las percepciones y las aspiraciones de los usuarios.

Estos métodos de medicién son fundamentales para evaluar y
entender la conformidad del consumidor en diversos contextos
organizacionales y de atenciones. La seleccion del método adecuado
depende del objetivo de la investigacién, la naturaleza de la
experiencia del usuario y las preferencias metodoldgicas del

investigador.

3.2.11. Dimensiones de satisfaccion del usuario

Estas son fundamentales para determinar el grado de
conformidad del consumidor segun autores como Warkentin y Gefen
(2002), quienes destacan las siguientes dimensiones:

1. Calidad percibida del servicio electrénico: La percepcién
del usuario sobre la excelencia y la utilidad de las prestaciones
electrénicos disponibles en la entidad gubernamental,
incluyendo factores como la precision de la informacion, la
actualizacion de contenidos y la fiabilidad del sistema.

2. Facilidad de uso: La percepcion del usuario sobre la facilidad

y la simplicidad con las que puede interactuar y navegar por los
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servicios electronicos ofrecidos por la entidad gubernamental.
Incluye la claridad de la navegacioén y la intuitividad del disefio.

3. Cumplimiento de expectativas: El grado en que los servicios
electrénicos cumplen las expectativas previas del usuario en
términos de funcionalidad, rendimiento y utilidad percibida.

4. Confianza y seguridad: La percepcion del usuario sobre la
proteccion y la salvaguarda de la informacién de uno y
transacciones realizadas a través de los servicios electronicos.
Incluye la confianza en las politicas de privacidad y la
seguridad de la plataforma.

5. Soporte y servicio al cliente: La valoracién del cliente en
cuanto a la efectividad y la calidad del soporte técnico y
atencion al cliente proporcionado durante y después de la
utilizacion de los servicios electronicos. Incluye la rapidez de
respuesta y la accesibilidad del soporte.

Estas definiciones ofrecen una base tedrica robusta para
comprender y evaluar la conformidad del consumidor en relacién con
las prestaciones electronicas de una entidad gubernamental como la

Municipalidad Distrital de Caracoto.

3.3. Marco conceptual.
1. Accesibilidad: Describe la aptitud de los usuarios para acceder y
emplear un sistema o servicio, especialmente aquellos que tienen

alguna forma de discapacidad. La accesibilidad implica disefar servicios

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

electrénicos que sean utilizables por la mayoria posible, sin necesidad
de adaptaciones especiales (Shneiderman, 2000).

2. Algoritmo: Se considera una serie de instrucciones paso a paso que se
utilizan para completar una actividad o enfrentar un desafio. En el
contexto del gobierno electrénico, los algoritmos pueden automatizar
procesos y elevar el rendimiento en la gestion de prestaciones publicas
(Cormen et al., 2009).

3. Big Data: Este término alude a colecciones de datos enormemente
extensas y dificiles que exigen herramientas avanzadas para su
evaluacion. En el gobierno electrénico, el empleo de Big Data puede
optimizar la toma de decisiones y personalizar los servicios publicos
(Mayer-Schénberger & Cukier, 2013).

4. Ciberseguridad: La ciberseguridad conlleva la salvaguarda de
plataformas, redes y datos de amenazas digitales. Es fundamental en el
marco de la administracion electronica para asegurar la integridad y la
confidencialidad de la informacion personal de los ciudadanos
(Anderson, 2001).

5. Interoperabilidad: Hace referencia a la aptitud de organizaciones para
trabajar juntos (inter-operar) de manera efectiva. En el gobierno
electrénico, la interoperabilidad permite que diferentes plataformas y
servicios publicos compartan informacion y se integren eficientemente
(Gottschalk, 2009).

6. Open Data: Se refiere a la practica de poner datos a disposicién del

publico de manera libre y accesible. En el sector de la gestion digital el

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Open Data promueve la transparencia y la implicacion ciudadana, al
facilitar el acceso a datos gubernamentales (Janssen et al., 2012).

7. Usabilidad: Se describe por el grado de un sistema, bien o atencion
esta disponible para usuarios determinados para alcanzar metas
concretas de manera eficiente, eficacia y contento en un ambito

particular" (Nielsen, 1994).
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CAPITULO IV

HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Hipétesis general.
v/ Existe una relacién directa entre el gobierno electrénico y satisfaccion

de los usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.

4.2. Hipétesis especificas.
v/ Existe una relacién directa entre el gobierno electrénico y la calidad
percibida por parte de los usuarios de la Municipalidad distrital de

Caracoto, 2024.

v Existe una relacién directa entre el gobierno electrénico y la facilidad de
uso por parte de los usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto,

2024.

v’ Existe una relacion directa entre el gobierno electrénico y el
cumplimiento de las expectativas de los usuarios de la Municipalidad

distrital de Caracoto, 2024.
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v Existe una relacién directa entre el gobierno electrénico y la confianza 'y

seguridad de los usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.

v/ Existe una relacion directa entre el gobierno electrénico y el soporte y
servicio ofrecido a los usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto,

2024.

4.3. Variables

e Variable 1

Gobierno electroénico

Dimensiones:

v" Servicio en linea

v Participacion ciudadana

v' Transparencia y acceso a la informacién

v' Gestion interna

v' Seguridad y privacidad

v’ Infraestructura y tecnologia

e Variable 2

Satisfaccion de los usuarios

Dimensiones:

v/ Calidad percibida

v" Facilidad de uso
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v' Cumplimiento de expectativas

v' Confianza y seguridad
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4.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Instrumento
Variable 1 1.1. Servicioenlinea 1.1.1. Disponibilidad de
servicios
1. Gobierno electrénico 1.1.2. Facilidad de uso
Definicién: De acuerdo 1.2. Participacion 1.2.1. Numero de encuestas
con la ONU define el ciudadana en linea
gobierno electrénico como 1.2.2. Participacién en foros
La implementacion de 1.3. Transparenciay 1.3.1. Publicacién de datos
tecnologias de la accesoala 1.3.2. Accesibilidad de
informacion y la informacion informes
comunicacion (TIC) para 1.4. Gestion interna 1.4.1. Digitacién de Encuesta
perfeccionar las documentos Cuestionario
actividades de las 1.4.2. Automatizacién de
instituciones publicas" procesos
(Naciones Unidas, 2014). 1.5. Seguridady 1.5.1. Proteccion de datos
privacidad 1.5.2. Resiliencia ante
ciberataques
1.6. Infraestructura 1.6.1. Conectividad a
tecnoldgica internet
1.6.2. Capacidad técnica del
personal
2.1. Calidad 2.1.1. Precisiéndela
Variable 2 percibida informacion
2.1.2. Actualizacién de
2. Satisfaccion del contenidos
usuario
2.2. Facilidaddeuso 2.2.1. Navegabilidad clara
Definicién: Warkentin y 2.2.2. Proceso intuitivo
Gefen definen la
satisfaccion del usuario en o ) Encuesta
contextos tecnoldgicos 23. Cumpllmlen.to 23.1. Expect.atlvas Cuestionario
como "la evaluacién de un de expectativas cumpllde?s,,
usuario sobre cémo un 2.3.2. Adecu'auon a
sistema de tecnologia de necesidades
la informacion ha
cumplido o excedido sus 2.4. Confianzay 2.4.1. Seguridad de datos
expectativas" (Warkentin seguridad 2.4.2. Confianzaen
& Gefen, 2002). privacidad
2.5. Soportey 2.5.1. Rapidez de respuesta
servicio 2.5.2. Accesibilidad de

soporte

Nota: Adaptado de Naciones Unidas (2014) y Warkentin y Gefen (2002).
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigacion

El enfoque adoptado en este estudio fue cuantitativo, seleccionado para
obtener datos especificos acerca de la conexién entre las variables "gobierno
electronico" y "satisfaccion del usuario" en la Municipalidad Distrital de
Caracoto. Al utilizar un disefio correlacional, el estudio buscé identificar y
analizar las interrelaciones entre estas variables, proporcionando una
comprensién detallada de cémo la implementacion del gobierno electrénico
impacto la percepcion y su satisfaccion de usuarios. Este enfoque permitié una
evaluacion precisa de las relaciones estadisticas entre las dimensiones de las

variables, facilitando asi una vision integral de su impacto en el contexto local.

5.2. Métodos aplicados a la investigacién
Se aplic6 un método deductivo en este estudio, lo que signific6 que
partimos de teorias generales acerca de la asociacion entre el gobierno
electronico y la satisfaccion del usuario dentro de contextos municipales. A

partir de estas teorias, formulamos hipoétesis especificas que contrastamos con
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datos concretos obtenidos en el municipio Distrital de Caracoto. Este enfoque
nos permitio explorar cémo los aspectos del gobierno electronico influyen en la
compra y evaluar las relaciones entre estas variables dentro del entorno

especifico del municipio.

5.3. Tipo de Investigacion

Se tratd del estudio de tipo aplicada, enfocada en generar conocimiento
tedrico y practico que pudiera utilizarse directamente para mejorar el gobierno
electronico y la satisfaccion del usuario en el municipio Distrital de Caracoto.
Los resultados obtenidos tuvieron el objetivo de influir positivamente en la
implementacion de servicios electrénicos municipales, proporcionando
recomendaciones especificas para optimizar la perceptividad del usuario e
incrementar la efectividad en la gestion del servicio ofrecido por la

municipalidad.

5.4. Nivel de investigacion

Se empled un enfoque correlacional en la investigacion, centrado en
analizar y describir la conexién entre el gobierno electrénico con el nivel de
satisfaccion proveniente del usuario en el municipio Distrital de Caracoto. Este
enfoque permiti6 examinar cdmo estas variables se interrelacionaban sin
manipularlas experimentalmente. El objetivo fue determinar si existia un
vinculo entre la percepcion del usuario sobre los servicios electronicos y la
efectividad en la administracion de estos servicios, proporcionando datos
valiosos para respaldar el proceso en la toma de decisiones y la mejora

continua de la gestion municipal.
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5.5. Disefio de investigacion

Se utiliz6 un disefio de investigacibn no experimental y de corte
transversal, definido por la recopilacion en un Unico punto en el tiempo sin
intervencion directa en los factores estudiados. Este disefio permitio capturar
una instantanea de conectividad entre ambas variables. A través de este
enfoque, se pudo analizar la situacion actual y establecer correlaciones entre
las variables de interés, proporcionando una vision clara y contextualizada
sobre como los servicios electronicos impactaban en la satisfaccion del usuario

y en la gestion municipal.

5.6. Poblacion y Muestra

5.6.1. Poblacion

El universo de estudio incluy6 a todos los usuarios y ciudadanos que
interactuaron con los servicios y plataformas de gobierno electronico del
municipio Distrital de Caracoto en el afio 2024. Segun el Censo Nacional de

2017, esta poblacion ascendi6 a 7,119 personas.

5.6.2. Muestra

Se determind la muestra calculando con la ecuacion estadistica

adecuada, resultando en un tamafio muestral de 365 individuos.

Muestra Probabilistica

Considerando que la tesis esta orientada hacia en el gobierno
electronico y la satisfaccion de los usuarios del municipio Distrital de Caracoto,

hemos decidido aplicar una encuesta para recolectar datos relevantes. Para
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asegurar que la muestra represente fielmente, empleamos la ecuacion

estandar para el calculo muestral. Este proceso implicé los sucesivos pasos:

La seleccion de la muestra se realiza de forma aleatoria y

probabilistica, y se calcula su dimensién

Mediante:

_ ZI*XpXqxXN
"“NeZ+ZZxpxgq

N = Escala de la poblacion

n = Relevancia representativa de la muestra

e = Rango de error

Z = Tasa de confiabilidad

p = Proporcion esperada de aciertos en la poblacion

g = (Tasa de errores en la poblacién) o desviacién decreciente

(1.96)2(0.5)(0.5)(7119)

(7119)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

(3.8416)(0.5)(0.5)(7119)

(7119)(0.0025) + (3.8416)(0.5)(0.5)

(3.8416)(0.25)(7119)

~ 17.7975 + (3.8416)(0.25)

_ 6837.0876

"= 7187579

n = 364.4910

EL CUESTIONARIO SE ADMINISTRO A UN GRUPO DE 365
INDIVIDUOS
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5.7. Técnicas e instrumentos

5.7.1. Técnica. Se utilizé la encuesta.

Encuesta. - La encuesta constituye una técnica investigativa
centrada en la recoleccion de datos por medio de un conjunto estructurado
de cuestionamientos dirigidos a los colaboradores para conseguir datos de
sus opiniones, comportamientos o caracteristicas. Segun Creswell (2014),
una encuesta es definida como "un meétodo de investigacion en el cual se
utilizan cuestionarios 0 entrevistas para recolectar informacién de una
muestra de individuos, con el fin de describir y analizar caracteristicas,
opiniones o actitudes de una poblaciéon” (p. 382). Las encuestas se utilizan
comunmente para obtener datos que se pueden analizar estadisticamente
y son esenciales en estudios que requieren una vision generalizada de la

poblacion objetivo.

5.7.2. Instrumento. Se utiliz6 un cuestionario estructurado

Cuestionario. - El cuestionario es una herramienta de recoleccion
de datos empleada en indagaciones para recabar datos especifica de los
participantes a través de una serie de preguntas estructuradas. Segun
Cooper y Schindler (2014), el cuestionario se define como un " Instrumento
de estudio que presenta un conjunto de cuestionamientos y/o afirmaciones
a las cuales los sujetos responden con el propésito de recolectar datos
relevantes para el estudio” (p. 345). Este instrumento puede ser
administrado en diferentes formatos, como papel o digital, y es fundamental

para reunir datos cuantitativos y cualitativos del estudio.
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5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
Constatamos que hemos incorporado las recomendaciones de los
conocedores del area, quienes proporcionaron sus valoraciones acerca de

la formulacion y su contenido.

5.8.1. Confiabilidad

Andlisis de fiabilidad

El analisis de fiabilidad es una técnica estadistica empleada para
evaluar la consistencia y la estabilidad de una medida o escala de
cuantificacion. En el contexto del estudio, esta técnica se utiliza para
verificar si los items o preguntas de un instrumento de medicién reflejan de
manera consistente el constructo tedrico que se desea evaluar. Esto se
realiza mediante la estimacion de coeficientes de fiabilidad, como el alfa de
Cronbach, que muestra el grado de correlacidon entre los items dentro de la
escala. Un coeficiente alto indica que los items estan bien correlacionados
y miden de manera consistente el constructo subyacente, mientras que un
coeficiente bajo sugiere que los items podrian no ser adecuados para

evaluar con precision el concepto en cuestion.

Resultados para el instrumento de la variable gobierno electrénico.

Tabla 2

Medidas de confiabilidad 1

Alfa de Coeficiente Alfa de Cronbach aplicado Numero
Cronbach a items estandarizados de items
,934 ,934 12

Nota: Estabilidad interna de los items analizados
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El valor del Alfa de Cronbach es de 0,934, lo que refleja una mayor
consistencia interna entre los 12 items revisados. Esto revela que el

instrumento asociado a la variable gobierno electrénico es confiable.
Resultados para el instrumento de la variable satisfaccidén del usuario.

Tabla 3
Medidas de confiabilidad 2

Alfa de Coeficiente Alfa de Cronbach Numero de
Cronbach aplicado a items estandarizados items
,921 ,921 10

Nota: Estabilidad interna de los items analizados

El valor del Alfa de Cronbach es de 0,921, lo que refleja una mayor
consistencia interna entre los 10 items revisados. Esto revela que el

instrumento asociado a la variable satisfaccion del usuario es confiable.

5.8.2. Validez

La validacion del instrumento se realizé con la valoracién de especialistas:

v' Dr. Benigno Callata Quispe

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

La comprension de datos implica el uso de diversas estrategias y
herramientas para evaluar los hallazgos del estudio. En este entorno, el software
SPSS v25.0 se transforma en una herramienta crucial para la revision de datos
cuantitativos exhaustivos y precisos. Este programa facilita la ejecucion de analisis
complejos, como pruebas de hipoétesis, correlaciones y regresiones, y asegura la
obtencion de resultados confiables y precisos basados en datos recabados a

través de encuestas o formularios.
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5.10. Contrastacién de hipotesis
Prueba de la hip6tesis general
Datos:

r=0.726
n = 365

Planteamiento de las hipdtesis estadisticas:

1. Hipétesis
Hipotesis Nula (Ho): No existe una asociacion directa del gobierno
electronico y la calidad percibida por parte de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.
Cuando r es 0, no se observa una asociacion matematica entre las variables.
Hipotesis Alterna (Ha): Existe una asociacion directa del gobierno
electronico y la calidad percibida por parte de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.
Cuando r no es 0, si se observa una asociacion matematica entre las
variables.

2. Nivel de Significancia:
Se utiliza para realizar pruebas de hipotesis cuando el rango de relevancia

esa=0.05

3. Regla de decision:

En vista que el p valor es 0,000, menor que el umbral de 0,05, conduce al

rechazo de la (Ho) y a la aceptacion de (Ha).

4. Estadistico de prueba
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Tabla 4

Medidas Simétricas de la Prueba Estadistica

Medidas simétricas

Error
estandar Significancia
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-b de ,570 ,032 17,293 ,000

ordinal Kendall
Ndmero de casos efectivos 365

Nota: Se exhiben las medidas de simetria correspondientes a la prueba
estadistica

5. Conclusiéon: Con un Tau-b de Kendall de 0,570 y un p-valor de 0,000
(menor que 0,05), revela un vinculo positivo y significativo del gobierno
electronico y la calidad percibida de los usuarios pertenecientes al municipio
distrital de Caracoto, 2024, con una clara significancia estadistica (p-valor
de 0,000). Que implica el avance del gobierno electronico, también se

incrementa la calidad percibida por los usuarios, y viceversa.

Prueba de la hipotesis especifica uno.

Datos:

r=0.676

n =365

Planteamiento de las hipdtesis estadisticas:

1. Hipétesis

Hipotesis Nula (Ho): No existe una asociacién directa del gobierno
electronico y la calidad percibida por parte de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Caracoto, 2024

Cuandor es 0, no se observa una asociacion matematica entre las variables.
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Hipotesis Alterna (Ha): Existe una asociacion directa del gobierno
electronico y la calidad percibida por parte de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Caracoto, 2024
Cuando r no es 0, si se observa una asociacion matematica entre las
variables.

1. Nivel de Significancia:
Se utiliza para realizar pruebas de hipétesis cuando el rango de relevancia
esa=0.05

2. Regla de decision:
En vista que el p valor es 0,000, menor que el umbral de 0,05, conduce al
rechazo de la (Ho) y a la aceptacién de (Ha).

3. Estadistico de prueba
Tabla 5

Medidas Simétricas de la Prueba Estadistica

Error
estandar Significancia
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-b de ,525 ,032 15,884 ,000

ordinal Kendall

NUmero de casos efectivos 365

Nota: Se exhiben las medidas de simetria correspondientes a la prueba
estadistica

4. Conclusion: Dado que Tau-b de Kendall posee como valor (1_b=0,525; p-
valor=0,000 < 0,05) revela un vinculo positivo y significativo del gobierno
electrénico y la calidad percibida por parte de los usuarios pertenecientes
al municipio distrital de Caracoto, 2024. Este resultado presenta una clara

significancia estadistica (p-valor de 0,000), revelando que, con avances en
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el gobierno electrénico, la calidad percibida de usuarios tiene tendencia al

crecimiento, y viceversa.

Prueba de la hipotesis especifica dos.

Datos:
r=0.682
n =365

Planteamiento de las hipotesis estadisticas:

1. Hipdtesis
Hipotesis Nula (Ho): No existe una asociacion directa del gobierno
electrénico y la facilidad de uso por parte de los usuarios de la Municipalidad
distrital de Caracoto, 2024.
Cuando r es 0, no se observa una asociacion matematica entre las variables.
Hipdtesis Alterna (Ha): Existe una asociacion directa del gobierno
electrénico y la facilidad de uso por parte de los usuarios de la Municipalidad
distrital de Caracoto, 2024.
Cuando r no es 0, si se observa una asociacion matematica entre las
variables.

2. Nivel de Significancia:
Se utiliza para realizar pruebas de hipétesis cuando el rango de relevancia
esa=0.05

3. Regla de decision.
En vista que el p valor es 0,000, menor que el umbral de 0,05, conduce al

rechazo de la (Ho) y a la aceptacién de (Ha).
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4. Estadistico de prueba
Tabla 6

Medidas Simétricas de la prueba estadistica

Error
estandar Significancia
Valor  asintético* T aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-b de ,530 ,028 17,762 ,000

ordinal Kendall
NdUmero de casos efectivos 365

Nota: Se exhiben las medidas de simetria correspondientes a la medida
estadistica

5. Conclusién: Dado que Tau-b de Kendall posee como valor (1_b=0,530; p-
valor=0,000 < 0,05) revela un vinculo positivo y significativo del gobierno
electrénico y la facilidad de uso por parte de los usuarios pertenecientes al
municipio distrital de Caracoto, 2024. Este resultado muestra una clara
significancia estadistica (p-valor de 0,000), revelando que, con avances en
el gobierno electronico, tiende a crecer la facilidad de uso percibida por los

usuarios.

Prueba de la hipotesis especifica tres.

Datos:
r=0.647
n =365

Planteamiento de las hipdtesis estadisticas:
1. Hipdtesis
Hipotesis Nula (Ho): No existe una asociacion directa del gobierno
electrénico y el cumplimiento de las expectativas de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.

Cuando r es 0, no se observa una asociacion matematica entre las variables
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Hipotesis Alterna (Ha): Existe una asociacion directa del gobierno
electrénico y el cumplimiento de las expectativas de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.
Cuando r no es 0, si se observa una asociacion matematica entre las
variables.

2. Nivel de Significancia:
Se utiliza para realizar pruebas de hipétesis cuando el rango de relevancia
esa=0.05

3. Regla de decision.
En vista que el p valor es 0,000, menor al umbral de 0,05, conduce al
descarte de la (Ho) y se acepta (Ha).

4. Estadistico de prueba
Tabla 7

Medidas Simétricas de la Prueba Estadistica

Error
estandar Significancia
Valor asintotico® T aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-b de ,505 ,032 14,939 ,000

ordinal Kendall

Numero de casos 365

efectivos
Nota: Se exhiben las medidas de simetria correspondientes a la prueba
estadistica.

5. Conclusion: Dado que Tau-b de Kendall posee como valor (1_b=0,505; p-
valor=0,000 < 0,05) revela un vinculo positivo y significativo del gobierno
electrénico y el cumplimiento de las expectativas por parte de los usuarios
pertenecientes al municipio distrital de Caracoto, 2024. Este resultado

presenta una clara significancia estadistica (p-valor de 0,000), revelando
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que, con avances en el gobierno electrénico, tiende a crecer el cumplimiento

de las expectativas de los usuarios.

Prueba de la hipotesis especifica cuatro.

Datos:
r=0.660
n =365

Planteamiento de las hipdétesis estadisticas:

1. Hipoétesis
Hipotesis Nula (Ho): No existe una asociacion directa del gobierno
electronico y la confianza y seguridad de los usuarios de la Municipalidad
distrital de Caracoto, 2024.
Cuando r es 0, no se observa una asociacion matematica entre las variables.
Hipotesis Alterna (Ha): Existe una asociacion directa del gobierno
electronico y la confianza y seguridad de los usuarios de la Municipalidad
distrital de Caracoto, 2024.
Cuando r no es 0, si se observa una asociacion matematica entre las
variables.

2. Nivel de Significancia:
Se utiliza para realizar pruebas de hipotesis cuando el rango de relevancia
esa=0.05

3. Regla de decision.
En vista que el p valor es 0,000, menor que el umbral de 0,05, conduce al

rechazo de la (Ho) y a la aceptacion de (Ha).
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4. Estadistico de prueba
Tabla 8

Medidas Simétricas de la Prueba Estadistica

Error
estandar Significancia
Valor asintotico? T aproximada® aproximada
Ordinal por Tau-b de ,509 ,032 15,127 ,000
ordinal Kendall
Nuamero de casos 365
efectivos

Nota: Se exhiben las medidas de simetria correspondientes a la prueba
estadistica.

5. Conclusién: Dado que Tau-b de Kendall posee como valor (1_b=0,509; p-
valor=0,000 < 0,05) revela un vinculo positivo y significativo del gobierno
electronico y la confianza y seguridad por parte de los usuarios
pertenecientes al municipio distrital de Caracoto, 2024. Este resultado
presenta una clara significancia estadistica (p-valor de 0,000), revelando
gue, con avances en el gobierno electrénico, tiende a crecer la, confianza y

seguridad percibida por los usuarios.

Prueba de la hip6tesis especifica cinco.

Datos:
r=0.698
n =365

Planteamiento de las hip6tesis estadisticas:
1. Hipdtesis
Hipdtesis Nula (Ho): No existe una asociacion directa del gobierno
electrénico y el soporte y servicio ofrecido a los usuarios de la Municipalidad
distrital de Caracoto, 2024.

Cuando r es 0, no se observa una asociacion matematica entre las variables.
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Hipotesis Alterna (Ha): Existe una asociacion directa del gobierno
electronico y el soporte y servicio ofrecido a los usuarios de la Municipalidad
distrital de Caracoto, 2024.
Cuando r no es 0, si se observa una asociacion matematica entre las
variables.

2. Nivel de Significancia:
Se utiliza para realizar pruebas de hipétesis cuando el rango de relevancia
esa=0.05

3. Regla de decision.
En vista que el p valor es 0,000, menor que el umbral de 0,05, conduce al
rechazo de la (Ho) y a la aceptacién de (Ha).

4. Estadistico de prueba
Tabla 9

Medidas Simétricas de la Prueba Estadistica

Medidas simétricas

Error
estandar Significancia
Valor asintotico® T aproximada® aproximada

Ordinal por Tau-b de ,548 ,029 18,217 ,000

ordinal Kendall

NuUmero de casos 365

efectivos
Nota: Se exhiben las medidas de simetria correspondientes a la medida
estadistica.

5. Conclusién: Dado que Tau-b de Kendall posee como valor (1_b=0,548; p-
valor=0,000 < 0,05) revela un vinculo positivo y relevante de las variables
del gobierno electrénico y el soporte y servicio ofrecido por parte de los

usuarios pertenecientes al municipio distrital de Caracoto, 2024. Este
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resultado presenta una clara significancia estadistica (p-valor de 0,000),
revelando que, con avances en el gobierno electrénico, tiende a crecer la
percepcion del soporte y servicio por parte de los usuarios. La muestra
analizada incluye 365 casos validos, lo que refuerza la validez de este

hallazgo.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados
6.1.1. Prueba de normalidad

Tabla 10

Test de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Gobierno Electronico 224 365 0.00 850 365 0.00
Satisfaccion del 210 365 0,00 863 365 0,00

Usuario

a. Madificacion de significancia de acuerdo con Lilliefors

Nota: Resultados de pruebas de normalidad aplicadas.

Planteo de la hipotesis:

Ho: Los valores del presente trabajo proceden de una poblacion que sigue una
distribucion normal

H1: Los valores de este estudio no provienen de una poblacion con distribucion

normal
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Regla de contraste:

Un valor p superior a 0.05 implica la aceptacion de la HO, mientras que un valor
inferior a 0.05 conlleva su rechazo.

Interpretacion:

Con una muestra que excede los 50 items, se aplica el estadistico de Kolmogorov-
Smirnov, dando valores de P-valor=0,00 en ambas situaciones, los cuales estan
por debajo al alfa de 0,05 (5%) lo cual permite concluir que son datos que no se
ajustan como tal a una distribucion normal, de este modo, se recurrira al coeficiente

de correlacion de Spearman en su funcion de estadigrafo paramétrico.

Resultados para el objetivo general.
Tabla 11
Conexion del gobierno electronico y la calidad percibida por parte de los usuarios

de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024

Correlaciones

Gobierno Satisfaccion del

Electrénico Usuario
Rho de _ indice de 1,000 726
Spearman Gobierno correlacion
Electronico Sig. (bilateral) . ,000
N 365 365
indice de 726 1,000
Satisfaccion del ~ correlacion
Usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 365 365

Nota: Analisis de asociacion significativo entre variables, efectuado con SPSS.
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Figura 1
Conexion del gobierno electrénico y la calidad percibida por parte de los usuarios

de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.

R? Lineal = 0,861

Gobierno Electrénico

Satisfaccion del Usuario

Nota: Proporcion de la variabilidad en una variable respecto a la otra.
Regla de decisién.

Cuando el valor 0 r < 0.20 Hay una asociacion no significativa.

Cuando el valor 0.20 r < 0.40 Existe asociacion baja.

Cuando el valor 0.40 r < 0.70 Existe una relacion significativa

Cuando el valor 0.70 r < 1.00 Existe alta conexion.
Interpretacion:
Tal como muestra la tabla 11, se evidencia un vinculo positivo significativo entre el
gobierno electrénico y la satisfaccion del usuario del municipio distrital de Caracoto,
2024. El coeficiente de Spearman es 0,726 y el valor-p es 0,000, lo que demuestra
gue esta asociacion es estadisticamente relevante con un 99% de confianza. Estos

datos se basan en un analisis de 365 casos, sugiriendo que, con la mejora en la
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incorporacion del gobierno electronico, la satisfaccion de los usuarios suele
incrementarse.

Segun lo presentado en la figura 1, se demuestra que, al calcular el cuadrado del
coeficiente correlativo (r2), el valor obtenido revela qué porcentaje de la variabilidad
en una variable se debe a las variaciones en otra. En esta instancia, el coeficiente
correlativo del gobierno electrénico y la satisfaccion del usuario es de 0,861. Esto
significa que el 86,1% de las fluctuaciones en la satisfaccién del usuario en el
municipio distrital de Caracoto pueden ser atribuidas a las variaciones en el

gobierno electronico.

Resultados para el objetivo especifico uno
Tabla 12
Conexion del gobierno electrénico y la calidad percibida por parte de los usuarios

de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024..

Correlaciones

Gobierno Calidad
Electronico percibida
Rho de indice de 1,000 676
Spearman Gobierno correlacion
Electronico Sig. (bilateral) . ,000
N 365 365
indice de 676 1,000
Calidad correlacion
percibida Sig. (bilateral) ,000 .
N 365 365

** Se considera significativa la correlatividad al nivel de 0,01 (bilateral).

Nota: Analisis de correlacion significativo entre variables, efectuado con SPSS.
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Figura 2
Conexion del gobierno electrénico y la calidad percibida por parte de los usuarios

de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.
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Nota: Proporcion de la variabilidad en una variable respecto a la otra.
Interpretacion:

Esta tabla 12 se observa una correlacién positiva significativa entre el gobierno
electrénico y la calidad percibida por parte de los usuarios en la Municipalidad
distrital de Caracoto, 2024. Un coeficiente correlativo de Spearman de valor de
0,676 y un p-valor de 0,000, lo que confirma que la asociacion es estadisticamente
relevante con un 99% del rango de confianza. Estos datos, basados en un analisis
de 365 casos, sugieren que a medida que se mejora el gobierno electronico,
también tiende a aumentar la calidad percibida por los usuarios.

En la figura 2 se muestra que, al calcular el cuadrado del coeficiente correlativo (r?),
el valor obtenido revela qué porcentaje de la variabilidad en una variable se debe a
las variaciones en otra. En esta instancia, el coeficiente correlativo entre el gobierno
electrénico y la calidad percibida del usuario es de 0,668. Esto significa que el

66,8% de las fluctuaciones en la calidad percibida del usuario en el municipio
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distrital de Caracoto pueden ser atribuidas a las variaciones en el gobierno
electrénico.

Resultados para el objetivo especifico dos

Tabla 13

Conexion del gobierno electrénico y la facilidad de uso por parte de los usuarios

de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.

Correlaciones

Gobierno Facilidad de uso
Electrénico
Rho de _ indice de 1,000 ,682
Spearman Gobierno correlacion
Electronico Sig. (bilateral) . ,000
N 365 365
indice de ,682 1,000
- correlacion
Facilidad de uso ;. pijateral) 000 .
N 365 365

** Se considera significativa la correlatividad al nivel de 0,01 (bilateral).
Nota: Analisis de correlacién significativo entre variables, efectuado con SPSS.

Figura 3
Conexion del gobierno electronico y la facilidad de uso por parte de los usuarios

de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024..
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Facilidad de uso

Nota: Proporcién de la variabilidad en una variable respecto a la otra.
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Interpretacion:

Segun la Tabla 13, se evidencia una asociacion significativa del gobierno
electrénico y la facilidad de uso por parte de los usuarios en la Municipalidad distrital
de Caracoto, 2024. Un coeficiente correlativo de Spearman de valor de 0,676 y un
p-valor de 0,000, lo que confirma que la asociacidn es estadisticamente relevante
con un 99% del rango de confianza. Estos datos, basados en un analisis de 365
casos, sugieren que mientras se optimiza el gobierno electrénico, también se
incrementa la facilidad de uso percibida por los usuarios.

En la figura 3 se muestra que, al calcular el cuadrado del coeficiente correlativo (r?),
el valor obtenido revela qué porcentaje de la variabilidad en una variable se debe a
las variaciones en otra. En esta instancia, el coeficiente correlativo entre el gobierno
electrénico y la facilidad de uso del usuario es de 0,662. Esto significa que el 66,2%
de las fluctuaciones en la facilidad de uso del usuario en la Municipalidad distrital
de Caracoto pueden ser atribuidas a las variaciones en el gobierno electronico.
Resultados para el objetivo especifico tres

Tabla 14

Conexion del gobierno electrénico y el cumplimiento de las expectativas de los

usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.

Correlaciones

Gobierno Cumplimiento de
Electrénico expectativas
Rho de indice de 1,000 647
Spearman Gobierno correlacion
Electronico Sig. (bilateral) . ,000
N 365 365
indice de ,647 1,000
Cumplimiento de correlacion
expectativas Sig. (bilateral) ,000 .
N 365 365

** Se considera significativa la correlatividad al nivel de 0,01 (bilateral).
Nota: Analisis de correlacién significativo entre variables, efectuado con SPSS.
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Figura 4
Conexion del gobierno electrénico y el cumplimiento de las expectativas de los

usuarios de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.

R Lineal = 0,646
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Gobierno Electrénico

10

Cumplimiento de expectativas

Nota: Proporcion de la variabilidad en una variable respecto a la otra.
Interpretacion:

Segun la Tabla 14, se evidencia una asociacion significativa del gobierno
electrénico y el cumplimiento de las expectativas de los usuarios en la
Municipalidad distrital de Caracoto, 2024. Un indice correlativo de Spearman de
valor de 0,676 y un p-valor de 0,000, lo que confirma que la asociacion es
estadisticamente relevante con un 99% del rango de confianza. Estos datos,
basados en un analisis de 365 casos, sugieren que a medida que se mejora el
gobierno electrénico, también se incrementa el cumplimiento de las expectativas
de los usuarios.

En la figura 4 se muestra que, al cuadrar el indice de asociacion (r2), al calcular el
cuadrado del coeficiente correlativo (r?), el valor obtenido revela qué porcentaje de

la variabilidad en una variable se debe a las variaciones en otra. En esta instancia,
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el coeficiente correlativo del gobierno electrénico y el cumplimiento de las
expectativas del usuario es de 0,646. Esto significa que el 64,6% de las
fluctuaciones en la facilidad del cumplimiento de las expectativas del usuario en la
Municipalidad de Caracoto pueden ser atribuidas a las variaciones en el gobierno
electronico.

Resultados para el objetivo especifico cuatro

Tabla 15

Conexion del gobierno electrénico y la confianza y seguridad de los usuarios de la

Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.

Correlaciones

Gobierno Confianza 'y
Electrénico seguridad
Rho de indice de 1,000 ,660
Spearman Gobierno correlacion
Electronico Sig. (bilateral) . 000
N 365 365
indice de ,660 1,000
Confianza 'y correlacion
seguridad Sig. (bilateral) ,000 .
N 365 365

** Se considera significativa la correlatividad al nivel de 0,01 (bilateral).

Nota: Analisis de correlacion significativo entre variables, efectuado con SPSS.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




)

VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Figura 5
Conexion del gobierno electrénico y la confianza y seguridad de los usuarios de la

Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.
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Nota: Proporcion de la variabilidad en una variable respecto a la otra.
Interpretacion:

Segun la Tabla 15, se evidencia una correlacion positiva relevante del gobierno
electrénico y la confianza y seguridad de los usuarios en la Municipalidad distrital
de Caracoto, 2024. Un coeficiente correlativo de Spearman de valor de 0,676 y un
p-valor de 0,000, lo que confirma que la asociacion es estadisticamente relevante
con un 99% del rango de confianza. Estos datos basados en un andlisis de 365
casos, sugieren que mientras se refina el gobierno electrénico, a su vez se eleva la
confianza y seguridad percibida por los usuarios.

En la figura 5 se muestra que, al calcular el cuadrado del coeficiente correlativo (r?),
el valor obtenido revela qué porcentaje de la variabilidad en una variable se debe a
las variaciones en otra. En esta instancia, el coeficiente correlativo del gobierno
electronico y la confianza y seguridad percibida del usuario es de 0,651. Esto

significa que el 65,1% de las fluctuaciones en la confianza y seguridad percibida
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del usuario en la Municipalidad de Caracoto pueden ser atribuidas a las variaciones

en el gobierno electronico.

Resultados para el objetivo especifico cinco
Tabla 16
Conexion del gobierno electrénico y el soporte y servicio ofrecido a los usuarios

de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.

Correlaciones

Gobierno Soporte y
Electrénico servicio
Rho de indice de 1,000 ,698
Spearman Gobierno correlacion
Electronico Sig. (bilateral) . ,000
N 365 365
indice de ,698 1,000
Soporte y correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 365 365

** Se considera significativa la correlatividad al nivel de 0,01 (bilateral).
Nota: Analisis de correlacion significativo entre variables, efectuado con SPSS.

Figura 6
Conexidn del gobierno electrénico y el soporte y servicio ofrecido a los usuarios

de la Municipalidad distrital de Caracoto, 2024.

1 Lineal = 0 634
0

o

Gobierno Electronico

\
\
00 COVO0O ?u
\\ll
00 000D00IT qo °

Soporte y servicio

Nota: Proporcion de la variabilidad en una variable respecto a la otra.
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Interpretacion:

Segun la Tabla 16, se observa una correlacion positiva relevante del gobierno
electrénico y el soporte y servicio ofrecido a los usuarios en la Municipalidad distrital
de Caracoto, 2024. Un coeficiente correlativo de Spearman de valor de 0,676 y un
p-valor de 0,000, lo que confirma que la asociacidn es estadisticamente relevante
con un 99% del rango de confianza. Estos datos, basados en un analisis de 365
casos, sugieren que mientras se refina el gobierno electronico, a su vez se eleva la
percepcion de soporte y servicio por parte de los usuarios

En la figura 6 se muestra que, al calcular el cuadrado del coeficiente correlativo (r?),
el valor obtenido revela qué porcentaje de la variabilidad en una variable se debe a
las variaciones en otra. En esta instancia, el coeficiente correlativo del gobierno
electrénico y la percepcion de soporte y servicio por parte del usuario es de 0,634.
Esto significa que el 63,4% de las fluctuaciones en la percepcién de soporte y
servicio por parte del usuario del municipio distrital de Caracoto pueden ser

atribuidas a las variaciones en el gobierno electrénico.
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6.2. Discusion de resultados

Los resultados de la tesis sobre la relacion entre el gobierno electronico y la
satisfaccion de los usuarios en el municipio Distrital de Caracoto (2024) indican
una conexion positiva y estadisticamente significativa. El coeficiente de Rho de
Spearman fue de 0,726, con un p-valor de 0,000, lo que sugiere una relacion
robusta con un nivel de confianza del 99%. Esta relacion se respalda por un
analisis de fiabilidad que mostré un Alfa de Cronbach de 0,934 para el gobierno
electronico y de 0,921 para la satisfaccion del usuario, evidenciando alta
coherencia interna. La prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov revel6 p-
valores de 0,000, lo que indica que los datos no siguen una distribucion normal,
validando asi el uso del coeficiente Rho de Spearman para examinar la conexion
entre ambas variables. Ademas, el analisis de medidas simétricas, a traves del
Tau-b de Kendall (1_b=0,570; p-valor=0,000), reafirmd la existencia de una
correlacion positiva y significativa entre el gobierno electrénico y la percepciéon de
calidad por parte de los usuarios. Estos resultados son consistentes con
investigaciones anteriores. Wirtz y Luttgens (2015) encontraron que una
implementacion eficiente del gobierno electronico impacta directamente la
percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccién de los usuarios. Asimismo,
Lee, Kimy Ahn (2011) subrayan que la simplicidad en el uso y la accesibilidad de
los servicios electronicos contribuyen favorablemente a la satisfaccion del usuario.
En conclusion, los hallazgos destacan la necesidad de optimizar las plataformas
de gobierno electronico para mejorar la gestion municipal y la satisfaccion

ciudadana.

Los resultados obtenidos en la investigacion sobre la Relacion del gobierno

electrénico y la calidad percibida por los usuarios de la Municipalidad Distrital de
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Caracoto en 2024 muestran una conexion positiva y relevante entre las dos
variables. El analisis mediante el coeficiente correlativo de Rho de Spearman
arrojé un valor de 0,676 con un p-valor de 0,000, mostrando que esta conexion es
estadisticamente significativa con 99% de rango de confianza. Ademas, las
medidas simétricas obtenidas a través del valor Tau-b de Kendall (1_b=0,525; p-
valor=0,000 < 0,05) corroboran la existencia de una correlacion positiva y
significativa, lo que refuerza la hipétesis de que la mejora en la incorporacion del
gobierno electrénico esté vinculada a un aumento en la percepcion de calidad por
parte de los usuarios. Este descubrimiento esté en sintonia con estudios previos,
como el de Torres y Pina (2019), quienes sostienen que la incorporacion efectiva
del gobierno electrénico puede resultar una mejora notable la percepcién de
calidad en los servicios publicos, al facilitar el acceso y la eficiencia de estos
servicios. De manera similar, el estudio de Reddick y Roy (2013) destaca que los
avances en la digitalizacion de los servicios gubernamentales contribuyen a una
percepcion mas favorable de la calidad del servicio por parte de los ciudadanos, lo
que subraya la importancia de optimizar las plataformas de gobierno electrénico
para mejorar tanto la gestion municipal como la satisfaccién de los usuarios. Estos
resultados confirman la importancia del gobierno electronico para mejorar la
calidad percibida por los usuarios y destacan la necesidad de seguir desarrollando

estas tecnologias en la gestion publica local.

Las evidencias obtenidas en la evaluacion de la Relacion del gobierno
electronico y la facilidad de uso percibida por los usuarios del municipio Distrital de
Caracoto en 2024 revelan una correlatividad positiva y estadisticamente
significativa entre las dos variables. El valor del coeficiente correlativo de Rho de

Spearman fue 0,682, con un p-valor de 0,000, que refleja una fuerte asociacion
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entre la implementacién del gobierno electrénico y la percepcion de facilidad de
uso, con un nivel de confianza del 99%. Asimismo, las medidas simétricas a través
del valor Tau-b de Kendall (1_b=0,530; p-valor=0,000< 0,05) confirman esta
correlacion significativa, esto da a entender que la progresividad del gobierno
electrénico, contribuye a un aumento en la facilidad de uso para los usuarios. Estos
hallazgos estan alineados con investigaciones, previas, como el estudio de Carter
y Bélanger (2005), que sostiene que la percepcion de facilidad de uso es un
determinante critico en la adopcion y efectividad de las plataformas de gobierno
electronico. Ademas, AlAwadhi y Morris (2008) encontraron que la accesibilidad y
la simplicidad de los servicios en linea estan positivamente correlacionadas con la
satisfaccion y la percepcion de utilidad por parte de los usuarios, lo que coincide
con los resultados obtenidos en Caracoto. Estos resultados resaltan la necesidad
de interfaces de gobierno electrénico intuitivas y accesibles, ya que facilitan la
interaccion del usuario y mejoran la adopcién y efectividad de los servicios
digitales, promoviendo una gestion publica mas eficiente y centrada en el

ciudadano.

Los resultados de la investigacion, orientados a analizar la Relacién del
gobierno electronico y el cumplimiento de las expectativas de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Caracoto en 2024, revelan una asociacion positiva y
relevante entre las variables, por lo que el coeficiente correlativo de Rho de
Spearman obtuvo un valor de 0,647 con un p-valor del 0,000, que sugiere que la
incorporacion de plataformas de gobierno electronico estd directamente
relacionada con el cumplimiento de las expectativas de los usuarios, con el 99%
de rango de confianza. Del mismo modo, el analisis de las medidas simétricas

mediante el valor Tau-b de Kendall (1_b=0,505; p-valor=0,000< 0,05) refuerza la
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existencia de esta correlacion positiva y significativa, sugiriendo que la mejora del
gobierno electronico contribuye directamente a la satisfaccidon de las expectativas
ciudadanas. Estos hallazgos son consistentes con estudios previos, como el
realizado por Shareef et al. (2011), quienes destacan que un sistema de gobierno
electronico eficaz no solo cumple con las expectativas de los usuarios, y ademas
mejora la percepcion de confianza y satisfaccion hacia los servicios publicos. Del
mismo modo, la investigacion de Alomari, Woods y Sandhu (2012) sefiala que la
transparencia, accesibilidad y eficacia del gobierno electronico son factores
cruciales para cumplir con las expectativas ciudadanas, lo que coincide con los
resultados observados en Caracoto. Estos descubrimientos subrayan la
importancia de seguir optimizando las plataformas de gobierno electrénico para
satisfacer las expectativas de los usuarios y fortalecer la confianza y percepciéon

de calidad en la gestion publica.

Los resultados del estudio que evalud la Relacién del gobierno electrénico
y la confianza y seguridad de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Caracoto,
2024, demuestran una correlatividad positiva y significativa entre las variables. El
analisis del coeficiente correlativo de Rho de Spearman arrojé un valor del 0,660
y un p-valor de 0,000, lo que sugiere una asociacion estadisticamente significativa
del 99% de rango de confianza. Ademas, las medidas simétricas obtenidas a
través del valor Tau-b de Kendall (1_b=0,509; p-valor=0,000< 0,05) refuerzan esta
correlacion, sugiriendo que a medida que se mejora la implementacion del
gobierno electrénico, la percepcién de confianza y seguridad de los usuarios
también aumenta de manera significativa. Estos descubrimientos se alinean con
trabajos previos, como el de Bélanger y Carter (2008), que detectaron que la

confianza es un factor clave en la adopcion de servicios electrénicos
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gubernamentales, y que la seguridad percibida juega un rol crucial en la
construccion de dicha confianza. Asimismo, los descubrimientos hechos por
Reddick y Roy (2013) destacan que la confianza en el gobierno electrénico se ve
fortalecida por la transparencia y la percepcion de seguridad, componentes
cruciales para la aceptacion y uso continuo de estos servicios por parte de los
ciudadanos. Estos descubrimientos enfatizan la importancia de seguir
fortaleciendo las plataformas de gobierno electrénico para mejorar la eficiencia de
los servicios y consolidar la confianza y seguridad de los usuarios, aspectos clave

para el éxito y sostenibilidad de la gestion publica digital.

Los hallazgos alcanzados en referencia al quinto objetivo especifico, que
evaluo la correlacion del gobierno electronico y el soporte y servicio ofrecido a los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Caracoto, 2024, revelan una asociacion
positiva y relevante. La evaluacion del indice de asociacién de Rho de Spearman,
gue muestra un valor de 0,698 y un p-valor de 0,000, sefiala una asociacion
significativa con el 99% de rango de confianza. De manera complementaria, el
valor Tau-b de Kendall de 0,548 y un p-valor de 0,000, respalda una asociaciéon
destacada significativamente entre la calidad del gobierno electrénico y la
percepcion del soporte y servicio, sugiriendo que la mejora en los servicios
electronicos se traduce en una mayor satisfaccion con el soporte brindado. La
validez de estos hallazgos se refuerza con una muestra robusta de 365 casos
validos. Estos datos reflejan congruencia con el estudio de Hsieh y Wang (2007),
que encontraron un soporte adecuado y un servicio eficiente son factores criticos
para la percepcion positiva del gobierno electronico. Ademas, el estudio de Gupta
y Sharma (2018) resalta que el soporte efectivo y la calidad del servicio en

plataformas electronicas influyen notablemente en la satisfaccion del usuario,
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corroborando la relevancia de la mejora continua en estos aspectos para optimizar
la experiencia del usuario. Asi, los hallazgos sugieren que la optimizacién del
gobierno electrénico debe enfocarse no solo en la funcionalidad, sino también en
la calidad del soporte y servicio ofrecido para maximizar la complacencia de los

usuarios.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: La investigacion sobre la relaciéon entre el gobierno electrénico y la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Caracoto,
2024, expone una correlacion positiva y significativa. Los estudios
estadisticos revelan que el indice de asociacion de Rho de Spearman
es de 0,726, evidenciando una relacion fuerte y confiable al nivel del
99%. Ademas, el valor Tau-b de Kendall (p-valor=0,000 < 0,05)
afirma que a medida que se optimiza el gobierno electrénico, también
se incrementa la calidad percibida por los usuarios, la facilidad de
uso, el cumplimiento de expectativas, la confianza y seguridad, asi
como el soporte y servicio. Estos resultados subrayan que la mejora
en los aspectos del gobierno electrénico posee un efecto significativo
en la satisfaccion general de los usuarios, indicando que las
inversiones en tecnologia y servicios digitales son cruciales para
maximizar la percepcion y experiencia de los pobladores en el ambito

municipal.

SEGUNDA: EIl andlisis de la relacién entre el gobierno electrénico y la calidad
percibida por los usuarios de la Municipalidad Distrital de Caracoto,
2024, revela una correlacién positiva y significativa. El indice de
asociacion de Rho de Spearman, que es de 0,676, y el valor Tau-b
de Kendall (p-valor=0,000 < 0,05) sugieren que conforme mejora el
gobierno electrénico, la calidad percibida por los usuarios también
tiende a aumentar. Estos resultados demuestran que la optimizacion

de los servicios electronicos municipales influye de manera relevante
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en la percepcién de calidad por parte de los usuarios, evidenciando
la relevancia de destinar en optimizaciones tecnoldgicas para elevar

el estandar de los servicios ofrecidos.

TERCERA: Laevaluacion de larelacion entre el gobierno electronico y la facilidad
de uso por parte de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Caracoto, 2024, muestra una asociacion favorable y significativa. El
indice de asociacion de Rho de Spearman, con un valor de 0,682y,
junto con el valor Tau-b de Kendall (p-valor=0,000 < 0,05), revela que
la mejora en los servicios de gobierno electrénico esta ligada a una
mayor percepcion de facilidad de uso. Estos hallazgos sugieren que
las inversiones en la optimizacion de las plataformas electronicas
contribuyen significativamente a refinar la vivencia del usuario,

facilitando el acceso y la interaccién con los servicios municipales.

CUARTA: EI andlisis de la relacion entre el gobierno electrénico y el
cumplimiento de las expectativas de los usuarios del Municipio
Distrital de Caracoto, 2024, revela una correlacion favorable y
relevante. El indice de asociacion de Rho de Spearman de 0,647 y el
valor Tau-b de Kendall (p-valor = 0,000 < 0,05) demuestran que una
mejora en la incorporacion del gobierno electronico esta asociada
con un grado superior de cumplimiento de las expectativas de los
usuarios. Estos resultados evidencian que el fortalecimiento de los
servicios electronicos contribuye de manera significativa a satisfacer
las expectativas establecidas por los ciudadanos, reflejando un

avance en la percepcion de los servicios municipales brindados.
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QUINTA: La evaluacion de la relacion entre el gobierno electrénico y la
confianza y seguridad de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Caracoto, 2024, muestra una correlacion favorable y relevante. El
indice de asociacion de Rho de Spearman de 0,660 y el valor Tau-b
de Kendall (p-valor = de 0,000 < 0,05) relevan que a medida que se
mejora el gobierno electronico, se incrementa la confianza y
seguridad percibida por los usuarios. Estos resultados sugieren que
la optimizacion de los servicios electronicos contribuye de manera
significativa a fortalecer la percepcién de seguridad y confianza entre

los usuarios.

SEXTA: La evaluacién de la relacion entre el gobierno electrénico y el soporte
y servicio ofrecido a los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Caracoto, 2024, revela una correlacion favorable y relevante. El
indice de asociacion de Rho de Spearman de 0,698 y el valor Tau-b
de Kendall (p-valor = 0,000 < 0,05), demuestran que conforme se
avanza en el gobierno electrénico, igualmente se eleva la percepcién
del soporte y servicio brindado a los usuarios. Estos resultados
destacan la relevancia del progreso constante en los sistemas de
gobierno electrénico con el fin de elevar la calidad del soporte y

servicio, fortaleciendo asi la satisfaccién del usuario.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se sugiere al titular del pliego, al gerente municipal, al jefe de la
unidad de tecnologia e informatica y a los directivos que se
encuentran en el nivel estratégico del Municipio Distrital de Caracoto
que continlen y amplien sus esfuerzos en la modernizacion y
optimizacion de las plataformas de gobierno electrénico. Esta
inversion debe centrarse en mejorar la funcionalidad, accesibilidad y
seguridad de los servicios digitales para potenciar ain mas la
satisfaccion de los usuarios. Su adopcién de estas mejoras
contribuira significativamente a una gestion municipal mas eficiente y
a una mejor experiencia del ciudadano, alinedndose con los

resultados positivos observados en el estudio.

SEGUNDA: Para fortalecer la relacion del gobierno electrénico y la calidad
percibida por los usuarios del Municipio Distrital de Caracoto, se
propone al gerente municipal y los responsables de la gestién del
gobierno electrénico que realicen evaluaciones periddicas de los
servicios digitales ofrecidos. Estas evaluaciones deben identificar
areas de mejora y adaptar las plataformas para que cumplan con las
expectativas de los usuarios. Implementar mecanismos de
retroalimentacion continua permitird ajustar los servicios electronicos
basado en las necesidades y percepciones de los usuarios, lo que a

su vez elevara la calidad percibida del servicio.

TERCERA: Para mejorar la relacion del gobierno electrénico y la facilidad de uso

en el Municipio Distrital de Caracoto, se recomienda al gerente
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municipal y a los responsables del gobierno electrénico implementen
una fase continua de evaluacion y simplificacion de las interfaces
digitales. Es crucial llevar a cabo pruebas de usabilidad con los
usuarios finales para identificar y corregir problemas que puedan
dificultar la interaccién con las plataformas electronicas. Ademas,
proporcionar capacitacion y recursos de apoyo para los usuarios
puede facilitar una experiencia mas intuitiva y accesible, mejorando
asi la percepcion de facilidad de uso y promoviendo una mayor

participacion en los servicios digitales ofrecidos.

CUARTA: Con el objetivo de elevar el cumplimiento de las expectativas de los
usuarios en relacién con el gobierno electrénico en la Municipalidad
Distrital de Caracoto, se sugiere al titular del pliego realizar un estudio
continuo sobre las demandas y anticipaciones de los usuarios
mediante encuestas y grupos focales. Es fundamental adaptar las
plataformas y servicios electronicos de acuerdo con las
observaciones y propuestas de los usuarios respecto a asegurar que
estas herramientas cumplan con sus expectativas. Ademas,
implementar mecanismos de retroalimentacion y seguimiento
permitird a la municipalidad ajustar y mejorar constantemente sus
servicios digitales, garantizando una mayor satisfaccién y

cumplimiento de las expectativas de los usuarios.

QUINTA: Para fortalecer la confianza y seguridad de los usuarios en el
gobierno electrénico de la Municipalidad Distrital de Caracoto, se
recomienda al titular del pliego y al gerente municipal la

implementacion de medidas adicionales de proteccion de la
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informacion y seguridad cibernética. Esto incluye la actualizacion y
mantenimiento regular de las plataformas digitales, la realizacion de
auditorias de seguridad periddicas y la capacitacion continua del
personal en practicas de seguridad informatica. Ademés, es
fundamental establecer canales de comunicacion transparentes que
informen a los usuarios sobre las politicas de privacidad y las
medidas de seguridad adoptadas. Esto contribuird a aumentar la
confianza y la percepcion de seguridad en el uso de los servicios

electronicos ofrecidos por la municipalidad.

SEXTA: Para mejorar el soporte y servicio a los usuarios en el gobierno
electronico del Municipio Distrital de Caracoto, se recomienda al jefe
de la unidad de tecnologia e informatica la formulacion e
implementacion de un sistema integrado de atencion al cliente que
ofrezca un soporte técnico eficiente y accesible. Esto incluye la
capacitacion continua del personal encargado del soporte para
garantizar respuestas efectivas a las preguntas y problemas de los
usuarios, asi como la creacibn de un mecanismo de
retroalimentacion para monitorear y evaluar la calidad del servicio.
Ademas, se sugiere optimizar las plataformas electrénicas para que
sean mas intuitivas y accesibles, asegurando asi una experiencia de

usuario mas satisfactoria y efectiva.
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Anexo 1
Matriz de consistencia

TITULO: GOBIERNO ELECTRONICO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
CARACOTO, 2024

a. ¢Cudleslarelacion entre el gobierno
electronico y la calidad percibida por

parte de los wusuarios de la
Municipalidad distrital de Caracoto,
20247

b. ¢Cualeslarelacion entre el gobierno
electronico y la facilidad de uso por

parte de los wusuarios de la
Municipalidad distrital de Caracoto,
202472

c. ¢Cuéleslarelacion entre el gobierno
electronico y el cumplimiento de las
expectativas de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Caracoto,
202472

d. ¢Cudleslarelacion entre el gobierno
electrénico y la confianza vy
seguridad de los usuarios de la

a. Analizar la relacién entre el gobierno
electrénico y la calidad percibida por
parte de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Caracoto,
2024.

b. Evaluar la relacion entre el gobierno
electrénico y la facilidad de uso por
parte de los wusuarios de la
Municipalidad distrital de Caracoto,
2024.

¢. Analizar la relacién entre el gobierno
electrénico y el cumplimiento de las
expectativas de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Caracoto,
2024.

d. Evaluar la relacioén entre el gobierno
electrénico y la confianza vy
seguridad de los usuarios de la

a.

Existe una relacion directa entre el
gobierno electrénico y la calidad
percibida por parte de los usuarios
de la Municipalidad distrital de
Caracoto, 2024.

Existe una relacién directa entre el
gobierno electrénico y la facilidad
de uso por parte de los usuarios de
la  Municipalidad distrital de
Caracoto, 2024.

Existe una relacion directa entre el
gobierno  electrénico 'y el
cumplimiento de las expectativas
de los usuarios de la Municipalidad
distrital de Caracoto, 2024.

Existe una relacion directa entre el
gobierno electrénico y la confianza
y seguridad de los usuarios de la

3. Transparencia y
acceso a la
informacion

4. Gestién interna

5. Seguridad y

privacidad
6. Infraestructura
tecnoldgica
Variable 2:
SATISFACCION
DEL USUARIO
1. Calidad
percibida
2. Facilidad de
uso

3.  Cumplimiento
de expectativas

4. Confianza y
seguridad

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGIA
¢Cudl es la relacion entre el gobierno | Determinar la relacion entre el gobierno | Existe una relacion directa entre el _ ENFOQUE
electronico y satisfaccion de los usuarios | electronico y satisfaccion de los usuarios | gobierno electrénico y satisfaccion de | Variable 1: Cuantitativo
de la Municipalidad distrital de Caracoto, | de la Municipalidad distrital de Caracoto, | los usuarios de la Municipalidad distrital ngéiggﬁlco METODO:

20247 2024 de Caracoto, 2024. 1. Servicioenlinea | Deductivo
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS 2. Participacion
ciudadana TIPO: Aplicado

NIVEL: Correlacional

DISENO: No
experimental.

POBLACION:

La poblacion objeto
de estudio incluye a
todos los usuarios y
ciudadanos que
interactian con los
servicios y
plataformas de
gobierno electronico
de la Municipalidad
Distrital de Caracoto
durante el afio 2024.
Segun el Censo
Nacional de 2017,
esta poblacion
asciende a 7,119
personas.
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Municipalidad distrital de Caracoto,
20247

¢, Cual es larelacidn entre el gobierno

Municipalidad distrital de Caracoto,
2024.

Evaluar la relacién entre el gobierno

2024.

Municipalidad distrital de Caracoto,

e. Existe una relacion directa entre el

5.

Soporte
servicio

y

MUESTRA
De acuerdo a la

férmula es de 365

L. .. L. .. . e personas.
electrénico y el soporte y servicio electrénico y el soporte y servicio gobierno electrénico y el soporte y
ofrecidos a los usuarios de la ofrecido a los usuarios de la servicio ofrecido a los usuarios de TECNICAS E
Municipalidad distrital de Caracoto, Municipalidad distrital de Caracoto, la  Municipalidad distrital INSTRUMENTOS:

20247

2024.

Caracoto, 2024.

TECNICA: Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario
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Anexo 3

Instrumento(s) de Investigacion

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Cuestionario

Este cuestionario tiene como objetivo evaluar el gobierno electronico en
relacion con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Caracoto. Le pedimos que responda a cada una de las siguientes afirmaciones
de manera objetiva y honesta. Agradecemos de antemano su valiosa

colaboracion, ya que es fundamental para este estudio.

1. Muy en desacuerdo 3. Neutral
2. En desacuerdo
4. De acuerdo 5. Muy de acuerdo
DIMENSIONES DEL GOBIERNO ELECTRONICO Escala Likert

1 2 3 4 5

Servicio en linea

1. Los servicios electrénicos ofrecidos por la municipalidad
estan siempre disponibles cuando los necesito.

2. El portal web de la municipalidad es facil de usar para
realizar tramites y acceder a informacion.

Participacién ciudadana

3. La municipalidad ofrece una cantidad adecuada de
encuestas en linea para recoger la opinion de los
ciudadanos.

4. Los foros en linea de la municipalidad facilitan mi
participacion en discusiones sobre temas de interés
publico.

Transparencia y acceso a lainformacion

5. La municipalidad publica de manera oportuna y
transparente los datos relevantes sobre su gestion.

6. Los informesy documentos oficiales de la municipalidad
son facilmente accesibles para todos los ciudadanos.

Gestidn interna

7. La municipalidad ha implementado correctamente la
digitacion de documentos para agilizar los tramites
administrativos.

8. Los procesos administrativos de la municipalidad estan
suficientemente automatizados para evitar retrasos
innecesarios.

Seguridad y privacidad
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9. Siento que mis datos personales estan protegidos
cuando utilizo los servicios electrénicos de la
municipalidad.

10. La municipalidad estd preparada para resistir
ciberatagues y proteger su infraestructura digital.

Infraestructura tecnolégica

11. La conectividad a internet en la municipalidad es
adecuada para soportar el uso de sus servicios
electronicos.

12. El personal de la municipalidad cuenta con la capacidad
técnica necesaria para gestionar eficazmente los
servicios electrénicos.
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Anexo 4

Cuestionario

Este cuestionario tiene como objetivo evaluar la satisfaccion de los usuarios
con los servicios de la Municipalidad Distrital de Caracoto. Le pedimos que
responda a cada una de las siguientes afirmaciones de manera objetiva y
honesta. Agradecemos de antemano su colaboracion, ya que su opinidon es

fundamental para este estudio.

1. Muy insatisfecho 3. Neutral
2. Insatisfecho
4. Satisfecho 5. Muy satisfecho
DIMENSIONES DE SATISFACCION DEL USUARIO Escala Likert

1 2 3 4 5

Calidad percibida

1. ¢Qué tan satisfecho esta con la precision de la informacién
proporcionada en los servicios electrénicos de la
municipalidad?

2. ¢Qué tan satisfecho esta con la frecuencia de actualizacién de
los contenidos en el portal web de la municipalidad?

Facilidad de uso

3. ¢Qué tan satisfecho esta con la claridad en la navegacion del
sitio web de la municipalidad?

4. ¢ Qué tan satisfecho esta con la facilidad e intuicién del proceso
para realizar tramites en linea a través del portal de la
municipalidad?

Cumplimiento de expectativas

5. ¢Qué tan satisfecho esta con la manera en que los servicios
electronicos de la municipalidad cumplen con sus
expectativas?

6. ¢Qué tan satisfecho esta con la adecuacién de los servicios
electronicos de la municipalidad a sus necesidades
especificas?

Confianza y seguridad

7. ¢Qué tan satisfecho esta con la seguridad de sus datos
personales al utilizar los servicios electronicos de la
municipalidad?

8. ¢Qué tan satisfecho esta con la privacidad y confidencialidad
de su informacién al usar los servicios de la municipalidad?

Soporte y servicio

9. ¢Qué tan satisfecho estd con la rapidez con la que la
municipalidad responde a sus consultas o trdmites en linea?

10. ¢Qué tan satisfecho estd con la accesibilidad del soporte
técnico o atencién al cliente ofrecido por la municipalidad en
sus plataformas digitales?

Agradecemos sinceramente su colaboracion.
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Anexo 5

Validez del instrumento

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Titulo de la tesis: GOBIERNO ELECTRONICO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CARACOTO, 2024

I. REFERENCIAS N : |
NOMBRE DELEXPERTO - L& ¥gne Callata duispe
PROFESION Z.."..,' L in (IL' - .‘u {?{Ifﬂ::y’- /n'/. 04 I .
CARGO ACTUAL Decanc ol /-'ru//"zf Ewmrepes // /,,, »
GRADO ACADEMICO Decter

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
1 = Deficiente. 2=Regular. 3 = Buena. 4 = Muy buena, 5= Excelente

VALORES
INDICADORES CRITERIOS ‘ ‘
| 1(2[3/4]s
1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaje apropiado l X
2. OBIETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables | %
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avanca de la ciencia \ x
' - | Existe una organizacion logica de los ltems i [ 1
| 4. ORGANIZACION | con las variables \ | X
Valora las dimensiones en cantidad y calidad [ '
'5. SUFICIENCIA | suficiente ¥
| 'Esta adecuado para cumplir fos objetivos de
6. 'N”NC'ONA“DAD_ I3 investigacion R - | | 1) “ B | Vi 1
7. CONSISTENCIA | Estd basado en aspectos tedricos y clentificos ‘ ¥
| Entre dimensiones, Indicadores, items e \
.8. COHERENCIA 'mdim ' X’
9. METODOLOGIA | Responde al propésito de la investigacién ‘ X
10, P[RTINENCIA E5 ut»l Y ade( uvado para la Inwmgnc-()n i} X
‘un"lfl l.v-uc v umpl Mu m ¢ m1 m ,.an lah mllul uwl (rvnn «1 udeia y ’J'\.‘M‘l 1 rn oln (2015 J.l.’.\

Coeficiente de valorizacion porcentual, C = Total/50 = . ’(
1l. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
Aprobado (C>75%=0,75)  [X ]
Desaprobado (C<75% = 0,75) |

Lugar y fechay, j ik “"lJ‘ (’U " 2(‘7

r/"v! ],
'\_‘y}?"
Firma

DNIN". 6/#75‘ O
N* Celslar 21/ (73&

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Anexo 6

Evidencias
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ANEXO 1 ’
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORAQI()N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega:

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:  T0SE  LUIS  CHURATA CHAMB\LLA =
Direccién; 3€. LOS CLAVELES N® 260
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N 43322311 . W

Teléfono: _433353H1% 4 email;_josechambillatl @ ginail .com

Nombres y Apellidos: Y . 7. % o
Direccion; V. -

DNI/Carné de Extranjeria/Pasapote N

Teléfono: Ml email: =

Facultad y/o Escuela de Posgrado:  CienNciAS . AOM)NISTRATIVAS = —
’ ’
Escuela Profesional o Manci6n: ApMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
/ 4
Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADO EN ADMINISTRACION N ' GESTION pUBLICA

Asesor:_DR. APOLWNAR [ FLOREZ LUCANA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacién [ | Tesis[X] ‘Trabajo de Suficiencia Profesional [T]  Trabajo Académico[ ]
v /

Titulo:__GOBERNO ELECTRONICO N SATISFACCION pE LOS USUARIOS DE LA

MUNICIPALIOAD. DISTRITAL DE CARALOTO, 202} _—

J /
Palabras claves, (3 a 5 términos); _mrav.\:r—.ucuéu , OPTIMIZACION | PERCEPC(ON.

.Esta obra se desarrollé en la UANCYV 27
2

! Indicar si su produccion 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 Si su produccién intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberd autorizar el

depésito en el Repositorio de manera obligatoria.

98

s
FUIMNIA § A NP A L SPVFNTLr B - .

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




| VICERRECTORADO DE

TESIS UANCY $) | \INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACILMN "

2. Referencia de tesis:

| Bachiller |X|Titulo | |2da Especialidad Maestria | |Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacién de depésito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Cdceres Veldsquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al piblico, transformar (dnicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produceion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en‘eualquier medio, conocido 0 por conocerse, o través de los diversos
servicios por ln Umiversidad, creados o por crearse, tales como ¢l Repositorio Digital de
tesis UANCV, ¢olecei6n de produccion intelectual, entre oiros, en el Pert y en el extranjero
por ¢l ticmpo/y veees que considere necesarias, y libres de rfemuncraciones,
En virtud de¢ dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Ciceres Veldsquez” podrd
reproducir mi-produccion intelectual en cualquier tipo de soportey en miis de un ejemplar,
sin modili¢arsu contenido, solo con propositos de seguridad, respaldo y preservacion,
Declaro gue Ii produccion intelectual es una creacion de mi autoria y cxclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produceién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Uniyersidad Andina “Néstor Cdceres Veldsquez™” consignard el.nombre del y/o los
autor(cs) de la producei6n intelectual, y no le hard ninguna modificacion mds que la
permitida en la licencia,

Autorizo su publicacién (marque con una X)
[E Si,'autorizo que se deposite inmediatamente,

ST, autorizo que se deposite a partir de la [ccha (d/im/a);

I ’ No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNA CIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la ez, permite que otras personas
puedan reproducirly, comunicarla al piblico y distribuir lejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién piblica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproducci6n, y comunicacién piiblica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

X Si autorizo

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 opcién “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 opcién adaptada
a la jurisdiccion del Perd goza de una mayoreficacia ante los tribunales peruanos.

[_)2: Internacional

I_ Nacional

Linea de investigacion: AQMUNMRACLO'M pUBLIcA (5909- UNESCO)

|3 OCTUBRE DEL 2024

e

Firma de Autor huella digital FHecha
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