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Resumen

La investigacion de titulo Gobierno electronico y satisfaccion del servicio a
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. La investigaciéon tuvo como
objetivo general determinar de qué manera el gobierno electronico se relaciona con la
satisfaccion del servicio a proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. Basado
en una metodologia de enfoque cuantitativo, nivel correlacional, disefio no experimental —
transversal. La muestra de estudio estuvo conformada por 254 proveedores de bienes y
servicios. Para la recoleccion de los datos se empled cuestionario de tipo Likert de 20 items
para cada variable de estudio. Los resultados inferenciales fueron mediante la correlacion de
Rho Spearman. El andlisis descriptivo muestra que el 25.2% manifiesta que es inadecuado
el fomento del gobierno electronico por la institucion, el 50.4% manifiesta que es regular y
el 24.4% manifiesta que es adecuado. Ademads, el 26% presenta una baja satisfaccion
respecto a la institucion, el 50.8% presenta una satisfaccion media y el 23.2% presenta una
satisfaccion alta. Se concluye que, existe relacion positiva y alta (Rho =0.751; p-valor=0.000
<0.05), entre la variable gobierno electronico y satisfaccion del servicio a proveedores del
Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. Finalmente, se acepta la hipotesis del investigador.
Finalmente, es fundamental que se valga de TIC’'S adecuadas y oportunas para suplir las
necesidades de los proveedores quienes estdn inmersos en los procesos, debiendo contar con

un equipo tecnologicos a nivel de personal e infraestructura de valor.

Palabras clave: Gobierno, satisfaccion, proveedores.



Abstract

The research titled Electronic government and service satisfaction to suppliers of the
Regional Government of Ayacucho, 2024. The general objective of the research was to
determine how electronic government is related to service satisfaction to suppliers of the
Regional Government of Ayacucho, 2024. Based on a quantitative approach methodology,
correlational level, non-experimental — transversal design. The study sample was made up
of 254 suppliers of goods and services. To collect the data, a 20-item Likert-type
questionnaire was used for each study variable. The inferential results were using the Rho
Spearman correlation. The descriptive analysis shows that 25.2% state that the promotion of
electronic government by the institution is inadequate, 50.4% state that it is regular and
24.4% state that it is adequate. Furthermore, 26% have low satisfaction with the institution,
50.8% have medium satisfaction and 23.2% have high satisfaction. It is concluded that there
1s a positive and high relationship (Rho =0.751; p-value=0.000 <0.05) between the electronic
government variable and satisfaction of the service to suppliers of the Regional Government
of Ayacucho, 2024. Finally, the researcher's hypothesis is accepted. . Finally, it is essential
to use adequate and timely ICT to meet the needs of suppliers who are immersed in the
processes and must have a technological team at the level of personnel and valuable
infrastructure.

Keywords: Government, satisfaction, suppliers.
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Introduccion

A nivel mundial es conocida la necesidad de desarrollar el sector de la tecnologia de
la informacién y las comunicaciones (TIC) para cumplir con los ODM establecidas en el
2015. Las TIC pueden ayudar a reformar un gobierno de modo que los sistemas
institucionales existentes puedan reestructurarse, dando pie a nuevos planes innovadores que
allanen el camino para un gobierno colaborador, eficaz, incluyente, transparente y
responsable, fundamental para un desarrollo sostenible (Naciones Unidas, 2023). No
obstante, aun se requiere reforzar medidas y reforzar enfoques de politicas e inversiones que
permitan incrementar los indices de desarrollo en ese aspecto, pues de acuerdo con lo
establecido por la Comision Economica Para América Latina y el Caribe (2022), el 42% de
los paises que conforman la region no superan el promedio global en cuanto al gobierno
digital.

En el ambito peruano la situacion no se torna diferente, pues la propagaciéon de la
pandemia sacé a la luz las carencias en la implementacion del gobierno electronico en el
gobierno central, y sobre todo en los gobiernos locales, tanto era asi que el uso de los
servicios por medios digitales solo alcanzaba al 21% y se increment6 solo hasta un 39%
durante la pandemia. Sin embargo, aun existen zonas del pais que aun requieren de un
impulso en forma de gestion, lo cual estaria generando dificultades en la satisfaccion de los
usuarios, pues no se les estaria otorgando la rapidez y calidad necesaria para el desarrollo de
sus tramites y requerimientos, provocado que hayan reclamos continuos de parte de la
ciudadania que espera siempre mas de sus autoridades, las que finalmente se alejan sin dar
respuestas contundentes al problema, y genera la percepcion de la existencia de poca
capacidad de algunos funcionarios, entre otros (Pillaca, 2022).

En el ambito local, especificamente en el Gobierno Regional de Ayacucho, la

situacion se muestra similar a lo explicado lineas arriba, pues mediante la observacion fue



13

posible conocer que la entidad no agiliza, optimiza, flexibiliza, no es transparente y no
reduce el tiempo de las actividades y procesos del sistema publico. Es decir, no emplean
tecnologias que ayuden la gestion, ello pese a que este recurso brinda la oportunidad de
desarrollar estrecha relacion entre el estado y la poblacion, a través del uso de las TICs.
Estas dificultades la presentan mucho mas los proveedores de esta entidad, pues
continuamente evidenciarian algunas dificultades que afectan la calidad funcional y técnica
percibida, transparencia, valor percibido y confianza; generando como consecuencia
desconfianza e insatisfaccion; pues al seguimiento a sus propuestas, expedientes de
contratacion, o solicitar informacion, no accederian a ella de manera oportuna, generando
inconvenientes, retrasos, entre otros; razéon por la cual seria notoria la inconformidad e
insatisfaccion de los mismos, quienes continuamente expresarian su malestar con la gestion
que se efectua. Frente a ello, surge la necesidad de llevar a cabo la presente investigacion,
misma que posee como finalidad principal determinar de qué manera el gobierno electrénico
se relaciona con la satisfaccion del servicio a proveedores del Gobierno Regional de
Ayacucho, 2024. Se formula como problema general ;De qué manera el gobierno
electronico se relaciona con la satisfaccion del servicio a proveedores del Gobierno Regional
de Ayacucho, 2024? Y los problemas especificos son: ;De qué manera el gobierno
electronico en su dimension externa se relaciona con la calidad funcional percibida por los
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024?, ;De qué manera el gobierno
electronico en su dimension promocion se relaciona con la calidad técnica percibida por los
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024?, ;De qué manera el gobierno
electrénico en su dimension interna se relaciona con el valor percibido por los proveedores
del Gobierno Regional de Ayacucho, 20247, ;De qué manera el gobierno electrénico en su
dimension relacional se relaciona con la confianza de los proveedores del Gobierno Regional

de Ayacucho, 2024?, ;De qué manera el gobierno electrénico en su dimension relacional se
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relaciona con las expectativas de los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho,
20247

Del mismo, el objetivo general fue, determinar de qué manera el gobierno electronico
se relaciona con la satisfaccion del servicio a proveedores del Gobierno Regional de
Ayacucho, 2024. Cuyos objetivos especificos fue identificar de qué manera el gobierno
electrénico en su dimension externa se relaciona con la calidad funcional percibida por los
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024, identificar de qué manera el
gobierno electronico en su dimensidon promociéon se relaciona con la calidad técnica
percibida por los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024, identificar de qué
manera el gobierno electronico en su dimension interna se relaciona con el valor percibido
por los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024, identificar de qué manera el
gobierno electrénico en su dimension relacional se relaciona con la confianza de los
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024, identificar de qué manera el
gobierno electronico en su dimension relacional se relaciona con las expectativas de los
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024.

La hipotesis fue general fue, el gobierno electronico se relaciona de manera
significativa con la satisfaccion del servicio a proveedores del Gobierno Regional de
Ayacucho, 2024. Las hipdtesis especificas son: a) El gobierno electrénico en su dimension
externa se relaciona de manera significativa con la calidad funcional percibida por los
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. b) El gobierno electronico en su
dimensidn promocion se relaciona de manera significativa con la calidad técnica percibida
por los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. ¢ ) El gobierno electronico
en su dimension interna se relaciona de manera significativa con el valor percibido por los
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. d) El gobierno electrénico en su

dimension relacional se relaciona de manera significativa con la confianza de los
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proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. e) El gobierno electronico en su
dimension relacional se relaciona de manera significativa con las expectativas de los
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024.

La investigacion se justifica desde diferentes Opticas, mismas que se explican a
continuacion:

Resulta relevando en lo teodrico, debido a que las variables se respaldan bajo la
postura de diversas fuentes de informacion de naturaleza confiable, a su vez, al ser un tema
de poco abordaje en el plano local, resultard ser una pesquisa interesante y de aporte
informativo para los proximos indagadores que muestren interés por variables similares.
Cabe mencionar que, las variables gobierno electronico y satisfaccion del servicio se
soportan en la teoria del ejercicio de poder y el modelo Servqual, respectivamente.

En lo practico, serd relevante su ejecucion, pues permite conocer un problema
continuo que presentan los proveedores y usuarios de las entidades estatales, que se la
satisfaccion con los servicios que les brindan, y mucho mas debido al gobierno electronico
que se ejercen en la entidad, que mas alla de solucionar los problemas de informacion y
comunicacion, los empeoran, lo cual generaria disconformidad, retraso en los procesos y
demas. En ese sentido, mediante la evidencia de la situacion real conducird a que las
autoridades pertinentes tengan conocimiento de la realidad y ejerzan oportunas medidas que
conlleven a la mejora de los procesos y gestiones pertinentes.

En lo metodologico, sera relevante pues previo a la aplicacion del instrumento se
pasard por un proceso de validacion y confiabilidad, mismos que garantizaran la calidad de
los datos que se recolecten. A su vez, representard un aporte significativo para los proximos

estudios que opten por el uso de estos instrumentos.
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Capitulo I
Revision De Literatura
1.1. Marco historico
1.1.1. Gobierno electronico

Se entiende por gobierno electronico a todos aquellos procesos publicos que
migraron hacia el entorno digital para poder optimizar la prestacion de sus servicios a la
ciudadania., la implementacién de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
(TICS) permite que la administracion digital de los servicios publicos adquiera dos nuevas
caracteristicas, siendo la primera de ellas el acceso remoto a los servicios del Estado, poque
la poblacidn podra tener la posibilidad de realizar cualquier tramite sin la necesidad de estar
presente en las oficinas de cualquier institucion publica, debido a que puede hacer todos esos
procesos donde y cuando quiera teniendo Unicamente un dispositivo inteligente
(smartphone, Tablet, laptop, computadora, etc.,) con conexion a internet, es por esa razon
que el Estado se ve en la obligacion de proveer servicios de alta calidad que brinde toda la
informacion solicitada de manera puntual y transparente, que proteja los datos de sus
usuarios y que sea de facil acceso y entendimiento., Esto a su vez da paso a la segunda
caracteristica que es el fortalecimiento de la participacion ciudadana y la democracia
electronica, porque la poblacion pueden entablar una mesa de dialogo que les permita
participar en las obras y servicios del Estado para la ejecucion de planes de accidon que
beneficien a la comunidad en general (Paez, 2015).

Es posible rastrear el origen del gobierno electronico en la crisis de la participacion
ciudadana en parte de Europa y Estados Unidos de la década de 1980, en la que distintos
factores politicos, sociales y econdmicos impedian la participacion e inclusion de
representantes de la poblacion en el desarrollo e implementacion de las obras y servicios de

distintos paises., También se relaciona su origen al contexto de la crisis fiscal del afio 1979
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en el gobierno de Margaret Thatcher, en la que se desarrollaron algunas politicas de
privatizacion, desburocratizacion y desregulacion que buscaban aumentar la efectividad de
los procesos de las instituciones del sector publico, todas estas medidas serian conocidas la
Opcion Publica Reforzada. En el afio de 1988 en Estados Unidos se celebré la Minnowbrook
Conference II en la que se dejo en claro que, para poder fortalecer la democracia y la
administraciéon publica es necesario tener en consideracion la participacion de algunos
representantes de la poblacion civil con el objetivo de disminuir la corrupcion y tener el
respaldo de la poblacién en la ejecucion de obras publicas, a este proceso se lo conoceria
como The New Public Administration o La Nueva Administracion Publica. Durante los
ultimos anos de la década de los noventas, el informe GEAN, desarrollado por los paises
miembros de la Unién Europea, establece que "Los Gobiernos deben de ser considerados
como piezas clave para el desarrollo econdémico, social y cultural de sus respectivas
naciones, en cambio los mediadores (Instituciones publicas) como responsables de obras,
productos y servicios de alto valor". También es necesario aclarar que la aplicacion de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones en las relaciones del Estado y la poblacion
da pie al desarrollo de un gobierno electronico, que debe evitar ser exclusivamente
tecnologico y que no debe buscar unicamente la eficiencia y eficacia de la prestacion de los
servicios publicos tal y como Thatcher y Reagan deseaban, porque desregularizan,
privatizan y desburocratizan los procesos democraticos, dando pie a una serie de
irregularidades en el manejo datos, por lo que se debe de buscar una ruta orientada hacia la
libre difusion de informacion por el Estado y la ciudadania, de esta forma el gobierno digital
procederia a convertirse en un modelo de gestion ideal para la facilitacion de informacion y
su distribucion hacia bases de datos de libre acceso (Paez, 2015).

El Gobierno Electrénico fue presentado en América Latina como un proceso de

gestion publica novedoso que permite a las distintas naciones implementar una agenta global
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relacionada con la masificacion del internet y la digitalizacion de sus procesos, dandole al
sector publico la oportunidad de optimizar la prestaciéon de algunos de sus servicios al
aumentar la rapidez con la que se ejecutan, disminuir los tiempos de espera e incrementar la
atencion de personas en simultaneo al no estar sujetos a las limitantes de un espacio fisico y
personal insuficiente. En sus inicios, el Gobierno Electronico se presentd como la
oportunidad de hacer que los distintos paises y sus habitantes formen parte de una misma
comunidad digital, al fomentar y expandir el uso del internet como una herramienta
novedosa para la divulgacion informacién y participacion publica en procesos politicos
(Benavides 2014; Norris, 2001; Heeks, 2001).

A nivel nacional se comenzd a implementar el Gobierno Electronico en las
instituciones publicas a mediados del afio 2003, tras la aprobacion de la Ley N° 27806 — Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, que busca garantizar la transparencia
de las acciones del Estado y facilitar el acceso de la poblacién a la informacion, al exigir que
las instituciones publicas otorguen herramientas que pongan a disposicion del ciudadano
toda la informacion publica que el desee obtener, para ello desarrollaron una serie de
procesos que cumplian con dicha obligacion, entre esos procesos se encontrd la
digitalizacion de datos para ser conservados en servidores de accesos publico (Benavides,
2014).

En el afio 2003 también se cre6 la Oficina Nacional de Gobierno Electronico e
Informatica también conocida por sus siglas ONGEI, esta entidad tenia la funcién de
administrar la informacion digital y coordinar el desarrollo del Gobierno Electronico en todo
el territorio peruano. Dicho de otra forma, esta institucion tiene el deber de dar seguimiento
a toda la informacién publica subida a los distintas portales y paginas web del Estado para
asegurar su autenticidad, transparencia y divulgacién, impulsando de ese modo la

modernizacion del Estado a través del uso de las TICS (Benavides, 2014).
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Unos cuantos afios después, a través del Decreto Legislativo N° 1412, se lleg6 a
aprobar la Ley de Gobierno Digital, cuyo propdsito era el de desarrollar e implementar un
marco de gestion digital en el Estado peruano y en el régimen juridico en general. También,
menciona que toda la informacion presente en las bases de datos publicos representa de
forma fiel y honesta los hechos, informacién o conceptos, digitalizados para su
almacenamiento en las paginas web del gobierno y su posterior divulgacion e interpretacion
por los ciudadanos, también resalta que, los datos forman parte de un sistema estratégico
para la transformacion del gobierno digital en el Perti (Gobierno del Pert, 2023).

1.1.2. Satisfaccion con los servicios

El concepto de satisfaccion con los servicios tiene su origen en la era preindustrial,
donde so6lo la clase alta tenia el privilegio de ser atendida. Este modelo social sent6 las bases
de la creencia de que un buen servicio debe ser rapido, receptivo y satisfactorio. La
revolucion industrial trajo consigo el uso de maquinas, que mejoraron la eficiencia, pero no
alteraron nuestra comprension fundamental de lo que constituye una buena experiencia. Sin
embargo, las primeras etapas de la satisfaccion del cliente no abarcaban la nocion de sentirse
con derecho a una atencidn excepcional, que era principalmente el deseo de unos pocos
elegidos en el siglo XVIII. A medida que la satisfaccion del cliente evoluciond, se convirtio
en un principio fundamental y no negociable. (Zendesk, 2021).

1.2.  Sistema tedrico
1.2.1. Gobierno electronico

La utilizacion de las Tecnologias de las Comunicaciones permite que el gobierno
electronico pueda mejorar las interacciones y agilizar los procesos entre los ciudadanos y las
entidades estatales, para garantizar un modelo de gestion progresista, democratico, social y
participativo. Este enfoque moderno ha revolucionado los métodos tradicionales de

interaccion entre entidades publicas y usuarios, haciendo que los servicios publicos sean mas



20

accesibles y eficientes. La implementacion del gobierno electronico se puede categorizar en
tres fases distintas: presencia (forma en la que se da a conocer los nuevos servicios digitales),
interaccion (forma en la que los usuarios pueden acceder a la informacién deseada a través
de paginas web y portales oficiales del Estado) y operacién (Forma en la que el Estado
cumple con los servicios solicitados por los ciudadanos en el entorno digital) Gil y Flores
(2020). Es necesario mencionar que, al adoptar este enfoque innovador, el gobierno puede
conservar su papel fundamental en el manejo de las necesidades del pais, liderando el camino
y evitando el estancamiento causado por las limitaciones de la gestion tradicional. (Pillpe,
2020).

Esta magnifica estrategia pretende involucrar a los ciudadanos, mejorar la
administracion publica, garantizar la transparencia de la informacion, agilizar los tramites y
prevenir obstaculos burocraticos que puedan retrasar a los funcionarios publicos de todos los
niveles del Estado peruano (Quispe, 2022).

Es necesario mencionar que la utilizacion de recursos tecnoldgicos en los servicios
gubernamentales permite a la poblacion en general involucrarse y participar en los asuntos
estatales. Ademas, ofrece un medio rentable para conectar personas y sistemas informaticos
de forma facil, barata y remota. De modo que, es imperativo modernizar el Estado mediante
la incorporacién y utilizacidon efectiva de tecnologias de la informacién y la comunicacion,
mejorando asi la eficiencia general de los servicios publicos para aumentar la satisfaccion
de la ciudadania (Dias, Pizzan-Tomanguillo, Rosales, Reategui, & Pizzdn-Tomanguillo,
2022).

Ademas, el gobierno electronico sirve como puerta de entrada a diversos servicios
gubernamentales, lo que permite a las personas acceder a la informacion sin esfuerzo y sin
obstaculos burocraticos. Este enfoque no s6lo mejora la productividad y genera ahorros de

costos para las empresas que trabajan con proveedores y clientes gubernamentales, sino que
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también permite a los administradores y supervisores utilizar las TIC e Internet para la
ejecucion efectiva de sus responsabilidades de supervision, planificacion y organizacion
(Diaz, 2021).

Importancia

El gobierno digital no solo consiste en la modernizacion e implementacion de nuevas
tecnologias en los procesos de las instituciones del Estado, porque necesita mejorar la
calidad sus servicios publicos, tanto para la poblacion en general, asi como para el sector
privado, con la finalidad de que sus servicios sean lo mas faciles de entender, mas rapidos,
menos tediosos, mas intuitivos y tengan la mejor calidad posible. Existen dos factores que
el Estado peruano debe tener en consideracion al momento de gestionar un gobierno
electrénico, siendo el primer factor el beneficio social que busca tener la mayor cantidad
posible de usuarios contentos y satisfechos con las herramientas digitales puestas a su
disposicion, ganandose de esa manera la confianza de los ciudadanos, una participacion
social activa, el aumento de la eficiencia en sus procesos y la empatia de todos los
beneficiados, por otro lado el segundo factor a considerar son los riesgos que involucra la
digitalizacion de los servicios gubernamentales, pues se puede llegar a desarrollar una
interfaz y programa inestables que lo Gnico que hagan es generalizar el descontento de la
ciudadania al recibir plataformas bastante deficientes, por lo que se expone a los usuarios a
una navegacion lenta, confusa y en el peor de los casos insegura., Por lo que todos los
servicios que el estado brinde a través de las plataformas digitales deben de cumplir con los
estandares de calidad que se esperan de ellos, para de ese modo poder satisfacer las
expectativas de la poblacion,. Si el Estado no cuenta con un talento humano capacitado y las
herramientas y recursos necesarios para migrar hacia la digitalizacion, serd incapaz de

cumplir con su objetivo de brindar una experiencia y servicios de calidad (Espinoza, 2022).
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De manera similar, Diaz (2021), asegura que se debe dar mayor importancia al
creciente fenomeno de la globalizacion y desarrollo de la sociedad, porque el libre acceso a
la informacion y servicios del Estado exige que el gobierno empiece de forma inmediata un
proceso de modernizacion para la administracion publica, por lo que necesitara tener una
actitud proactiva, (Que lo impulse a lograr esos cambios), efectiva (Que todos los cambios
que vaya a realizar den resultados positivos) y decidida (Que no dude en tomar las acciones
necesarias para lograr ese cambio), todos los cambios que se vayan a hacer para la mejora
de la gestion publica deben de considerar de forma obligatoria la implementacion de las TICs
en los procesos del Gobierno. También es necesario destacar que la implementacion del
gobierno digital favorece a la reduccién de las limitaciones fisicas entre las instituciones del
Estado, pues ahora pueden intercambiar informacion a través del internet, las brechas entre
las entidades estatales mediante un sistema que permite que exista la interconectividad y de
manera similar permite a las personas ser parte de algunos procesos a través de la red.

Para lograr la satisfaccion de los usuarios de sus plataformas el Estado debe
promover una serie de reformas que busquen mejorar la eficiencia de todos los procesos que
se lleven a cabo en sus sitios web oficiales, por lo que, sus servicios tendrian que funcionar
como un sistema de mediacion e interaccion entre los gobernadores y la poblacion en
general; esta interaccion puede llegar a ser muy importante, porque ayuda a ambas partes a
identificar oportunidades que favorezcan la creacion de espacios de dialogo y debate para la
promocion del desarrollo social, econdmico y politico. Generando a su vez una nueva base
de datos con un alto nivel de transparencia en la calidad de la informacién y servicios que
proporciona, cerrando cada vez mas la brecha que separa los procesos politicos de la
participacion ciudadana, lo que puede llegar a aumentar el conocimiento que la ciudadania
posee sobre el accionar de los funcionarios publicos dandoles la habilidad de intervenir

cuando sea necesario para la obtencion de servicios de alta calidad para cubrir sus
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necesidades y aumentar sus niveles de confianza y satisfaccion sobre el gobierno digital
(Villalobos y Diaz, 2023).

En resumen, la implementacién del gobierno digital trae consigo una serie de
ventajas significativas que tienen un impacto positivo en la eficacia de los procesos que
realizan las entidades del Estado y la participacion ciudadana. Inicialmente, simplifica la
accesibilidad de los servicios gubernamentales, eliminando las limitaciones geograficas y
reduciendo los periodos de espera, mejorando asi la satisfaccion y el contento del usuario.
Ademas, al realizar la transicion de procesos y procedimientos a plataformas digitales, se
simplifican los protocolos administrativos, lo que resulta en una mayor eficiencia operativa
y ahorros de costos tanto para los ciudadanos como para el gobierno. Ademas, fomenta la
transparencia al otorgar acceso publico a la informacién gubernamental, reforzando asi la
rendicion de cuentas e infundiendo confianza en las instituciones. De manera similar,
promueve la participacion ciudadana al brindar vias digitales para la colaboracion y el
dialogo entre el gobierno y la sociedad, facilitando una mayor inclusion y representacion en
los procesos de toma de decisiones.

Caracteristicas del gobierno electronico

En la era contemporanea de la tecnologia y la informacion, un gobierno digital
competente posee varios componentes cruciales que lo distinguen. Uno de ellos es su énfasis
en la accesibilidad, garantizando que los servicios en linea sean facilmente detectables,
comprensibles y faciles de usar para todas las personas, independientemente de su ubicacion
o dominio digital. Ademas, prioriza la transparencia y la rendicion de cuentas al otorgar
acceso publico a la informacion gubernamental y facilitar la participacion ciudadana a través
de plataformas digitales. Este tipo de gobierno aprovecha el poder de la tecnologia para
agilizar los procesos administrativos, minimizar la burocracia y mejorar la eficiencia de la

prestacion de servicios publicos, lo que en tltima instancia genera ahorros de costos tanto
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para los ciudadanos como para el Estado. Ademas, prioriza la seguridad y salvaguarda de

los datos personales de los ciudadanos mediante la implementacion de solidas medidas de

ciberseguridad.

Es asi como considerando lo expuesto por Lauria (2021), es posible identificar que,

el gobierno electronico posee cuatro caracteristicas principales, mismas que se mencionan a

continuacion:

a)

b)

d)

Uso de TICs. Un gobierno electronico eficiente implementa de forma activa a
las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones para identificar las
necesidades de su poblacion y solucionarlas a través de la prestacion de servicios
de calidad.

Prestacion de servicios a los ciudadanos de forma eficiente. Un gobierno
electrénico transparente hace que sus servicios otorguen la misma experiencia
de uso a sus usuarios sin discriminar a nadie, lo que garantiza el libre acceso a
las plataformas y bases de datos digitales del Estado.

Participacion comunitaria. En estos tipos de gobernanza, se busca incluir la
participacion de la poblacion en la mayor cantidad de actividades y proyectos
posibles para realizar un trabajo conjunto y fortalecer la democracia.

Apoyo juridico y legal. Un gobierno electronico es justo cuando sus leyes y las
regulaciones protegen y salvaguardan los derechos y la seguridad toda su
poblacion, incluso en el entorno digital donde se necesitan nuevas medidas de

ciber seguridad.

Tipos de gobierno electronico.

Teniendo en cuenta a los constantes cambios en la cultura de la sociedad moderna,

los gobiernos electronicos se ven obligados a adaptarse dependiendo del contexto de su
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poblacion, dicho de otro modo, estos gobiernos cambian sus planes de accion de acuerdo a
la situacion de su poblacion (Honores, 2021).

Considerando a todas las definiciones mencionas, el propodsito del gobierno
electronico es el de establecer relaciones estratégicas entre el Estado en todos sus niveles
con la ciudadania e incluso el sector privado, Entonces es posible afirmar que, dependiendo
del tipo de relaciones que tenga el gobierno electrénico puede ser; (i) Gobierno a ciudadano,
que es un modelo de gestion que permite a la ciudadania participar en los proyectos del
Estado (G2C)., (ii) Gobierno a empresa, es un tipo de gobernanza que busca la participacion
del sector privado en las decisiones del Estado (G2B)., (iii) Gobierno — empleado, estos
gobiernos se caracterizan por considerar las opiniones e ideas de los servidores publicos de
menor rango (G2E) y (iv) Gobierno a gobierno, es una forma de gobernanza en la que se
forman alianzas estratégicas entre 2 0 mas gobiernos para cubrir las necesidades de sus
ciudadanos (G2G) (Honores, 2021).

Teorias relacionas con el gobierno electronico.

Teoria del ejercicio del poder

Una de las teorias que mas guardan relacion con los temas estudiados es la teoria del
ejercicio del poder, porque apoya la idea de la implementacion de un gobierno electronico
porque permite la participacion activa de la ciudadania en multiples proyectos de obra e
inversion publica haciendo que los pobladores tengan el papel de supervisores y
fiscalizadores, lo que aumenta la confianza y respeto que los ciudadanos tienen sobre sus
autoridades. La informacion es un elemento de suma importancia que puede llegar a
garantizar la transparencia de toda obra de gestion publica y el simple hecho de que haya
mecanismos que salvaguarden esos procesos de actos de corrupcion aumenta el prestigio de
los servidores publicos, todas estas herramientas que evitan la profanacion de la informacion

permiten que se afiance un estado de democratico participativo. Una gran cantidad de paises



26

tienen multiples problemas en la gestion institucional y en su administracion publica, una de
las razones para dicha problematica es la poca o nula participacion ciudadana en los procesos
de administracién publica, ocasionando que la poblacion tenga una percepcidén negativa
sobre la gestion de los servidores publicos, lo que denota la extrema necesidad de otorgar
mecanismos de participacion a la poblacion, para que estos puedan acceder a la informacion
que soliciten y formen parte del ejercicio de la gestion publica (Quispe, 2022).

Teoria de la eficiencia dinamica

Otra teoria altamente relacionada con el tema de estudio es la teoria de la eficiencia
dindmica en la que se explica que, la rentabilidad, efectivad, eficiencia y la productividad de
los bienes y servicios del sector publico y privado son dependientes de la creatividad, de la
innovacion, de la calidad de los productos y servicios, asi como la digitalizacion de los
mismos, porque al ser digitalizados se evita desperdiciar recursos fisicos. La eficiencia en el
manejo de los recursos financieros puede cambiar debido a todos proyectos de inversion
publica del gobierno, de modo que, para poder gestionar sus recursos econdmicos de forma
eficiente el Estado debe de coordinar cada proceso verificando la transparencia de los
mismos para poder brindar servicios de calidad que solventen y satisfagan las necesidades
de la poblacion, lo que facilita el acceso a las plataformas digitales del gobierno y el trafico
de usuarios satisfechos (Urdaneta-Montiel, Borgucci-Garcia, y Jaramillo-Escobar, 2021).

Dimensiones del gobierno electronico.

Externa

Esta dimension guarda relacion con la prestacion de servicios en plataformas
digitales porque da a la poblacion la opcion de ingresar a los sitios web oficiales del estado
para realizar sus tramites sin mayores complicaciones. Aunque las paginas web son los sitios
predilectos para albergar a las distintas plataformas del gobierno digital, no se debe olvidar

que existen otros medios por los que ingresar, entre los cuales se encuentran las aplicaciones
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moviles, perfiles y/o paginas en redes sociales, etc., De Armas y De Armas (2022). Es
necesario mencionar que, la dimensién externa puede llegar a clasificarse en 3 grupos,
mismos que se presentan a continuacion;

a) Referente a la vida cotidiana de la poblacion, en donde la gestion publica tiene el
deber de actuar como una entidad articuladora del territorio, que informa a la ciudadania de
los servicios que tienen a su disposicion independientemente de su tipo.

b) Referente a la administracion publica, con una clara orientacién prestacional
centrada en los servicios publicos que se ofrecen.

c¢) Referente a las acciones y situaciones politicas, busca un equilibrio entre el poder
y las decisiones del gobierno con la participacion y supervision de la poblacion.

Promocion.

Esta dimension hace referencia al desarrollo cultural, asi como a las infraestructuras
y al equipamiento necesario para acelerar la expansion y comprension de la informacion para
formar una sociedad informada, que por sus conocimientos participa de forma recurrente en
las actividades del gobierno electronico. Esta dimension depende de dos factores, siendo el
primero la promocion de las infraestructuras digitales que faciliten el acceso a los servicios
de las plataformas virtuales y como segundo factor sector se encuentra, la promocion de la
cultura digital que permita a los ciudadanos adaptarse a los cambios que traen consigo las
TICS., Entre los retos mas destacables que se presentan en este factor se halla la incapacidad
de los ciudadanos de saber en qué plataforma se encuentra la informacion sobre los servicios
a los que desean acceder, respecto a lo anterior se considera como otro reto la incapacidad
de algunos ciudadanos de comprender la informacién obtenida para convertirla en nuevos
conocimientos y por ultimo se encuentra el problema de como hacer que la ciudadania se
entere o tenga acceso a los sitios web del Estado. Superar estos retos implica que todos los

involucrados en el desarrollo del gobierno electronico se unan con el objetivo de beneficiar
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al mayor niimero posible de personas, con la finalidad de eliminar las barreras fisicas que
dejaban de lado a quienes no podian acceder a los servicios del Estado de manera tradicional,
evitando de ese modo que podria frenar el avance hacia una sociedad informada y
familiarizada con el entorno digital (De Armas y De Armas , 2022).

El fortalecimiento de la infraestructura tecnoldgica facilita el acceso y difusion de la
informacion de caréacter publico entre todos los interesados en adquirirla, para optimizar la
infraestructura tecnoldgica es necesario seguir cinco niveles de desarrollo en los que no solo
se va afiadiendo nuevas tecnologias, sino también se comunican todos los avances, cambios
y novedades que traen estas actualizaciones.

Interna.

La calidad de la gestion de las instituciones publicas se ve influenciada por la
presencia del gobierno electronico, esto se debe a la adaptacion y modernizacion de los
procesos publicos a través de la implementacion y uso de las nuevas tecnologias que dan a
los trabajadores del Estado la oportunidad de ser parte de un cambio que busque el progreso
en general. Considerando lo anterior el aprovechamiento de las TICS puede dar paso a un
periodo de cambio en la administracion publica, pero es necesario recordar que todo ese
moderno equipamiento es solo una herramienta y que cambio verdadero recae en los
hombros de quienes utilizan esas herramientas para crear las bases de los sitios web que
seran usados por los ciudadanos para conocer el accionar del gobierno y los servicios que
ofrece, alinedndose de ese modo con el objetivo del libre acceso a la informacion (De Armas
y De Armas , 2022).

Por lo tanto, la inversiéon en nuevas infraestructuras a través de la adquisicion de
software y hardware nuevo es solo el primer paso para alcanzar un gobierno electronico
eficiente, pues el adquirir equipos nuevos no significa que se hagan los cambios necesarios,

porque la instalacion de computadores asi como la contratacion de internet de alta velocidad



29

y de servidores dedicados necesitan de un personal capacitado para sacarles el mayor
provecho posible, dicho de otro modo los servidores publicos necesitan ser capaces de
dominar las nuevas tecnologias para brindar un servicio de excelencia que cumpla con las
expectativas de la poblacion y demas interesados en formar parte del gobierno electronico.
(De Armas y De Armas, 2022).

Se caracteriza principalmente por las acciones realizadas que realizo el gobierno con
el objetivo de mejorar el funcionamiento interno de los procesos de la gobernanza digital,
estos cambios se encuentran en la fase de transformacion porque es donde se llevan a cabo
todos los cambios organizacionales, porque se redisefian algunos procesos desde la
perspectiva de la poblacion, y se fomenta la cultura organizativa para ejecutar todos los
procesos de forma eficiente y en un ambiente armonioso.

Relacional.

La dimension relacional, brinda al gobierno electronico la capacidad de interactuar y
trabajar de manera conjunta con los ciudadanos y otros individuos, para la mejora y
optimizacion de los servicios que se ofrecen, asi como para la generacion de unos nuevos.,
Visto de otra forma esta dimension se caracteriza por tener un caracter colaborativo amplio,
que no solo incluye el apoyo de la ciudadania, sino también el apoyo del sector privado y de
otros gobiernos (De Armas y De Armas , 2022).

El intercambio de informacion y las relaciones entre la ciudadania y el estado son
productos de la implementacion de las TICs, estas mismas juegan un papel en el
establecimiento de los protocolos de cooperacion entre distintos participantes, entre las
relaciones mas destacables se tiene a las relaciones intergovernales , también se encuentran
las relaciones entre el sector publico y sus socios (quienes proveen los servicios publicos o

forman parte de su desarrollo), entre el estado y sus trabajadores y entre el gobierno y las
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empresas (Por la adquisicion de bienes y servicios, consultorias y asesoramientos para el
desarrollo de lo proyecto publicos) (De Armas y De Armas , 2022).

Esta dimension guarda relacion con los extranets, porque algunos individuos tienen
la autorizacion de ingresar y manejar la informacion para su revision y correccion, lo que
genera una intercomunicacion mas eficiente y con datos veridicos y transparentes.

1.2.2. Satisfaccion del servicio

Se entiende por satisfaccion a la sensacion de bienestar cuando las expectativas sobre
algo en especifico son cumplidas, por lo que bajo el contexto de la gobernanza digital se
puede considerar a la satisfaccion como un estado psicologico en el que el individuo
experimenta una sensacion de bienestar y quietud demostrando una actitud positiva hacia la
implementacion de las TICS en el gobierno electronico , algunas de las principales razones
que dan pie a esta sensacion de satisfaccion son., la implementacién, masificacion y el
fortalecimiento del uso de la sefal de internet para el acceso a la informacion y servicios del
estado sin estar fisicamente presente en cualquier institucion publica, logrando que los
usuarios se ahorren dinero en transporte, papeleo y demas procesos burocraticos que suelen
ser tardados, otra razon que satisface a los usuarios es que la informacion y servicios a los
que accedieron pueden servir para solventar sus necesidades (Medina et al., 2021).

También se puede llegar a considerar a la satisfaccion como una valoracidon general
sobre la utilidad de los sistemas del gobierno electronico que por su calidad, lo que impulsa
a las personas de determinar si los sistemas digitales del gobierno son eficientes o
desastrosos, siendo esta aprobacion un indicador del éxito o fracaso de dichas plataformas,
por lo que, las escalas de medicion para determinar su efectividad depende en su mayoria de
los niveles de satisfaccion de los usuarios y de que tanto se llego a satisfacer sus necesidades

(Hernandez et al., 2022)
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La satisfaccion del usuario puede tomarse como un indicador de la calidad de la
atencion experimentada por los usuarios al acceder a los servicios de las plataformas
digitales del Estado, entonces, el conocer los niveles de satisfaccion en general puede llegar
a ser de ayuda para identificar y solucionar los problemas y deficiencias de los sitios web
del Estado lo que posteriormente aumentara la satisfaccion de los ciudadanos pues sus quejas
o reclamos fueron escuchando demostrando que el gobierno se preocupa por ellos y busca
darles la mejor experiencia posible. También se puede considerarlo como el nivel de
complacencia de los ciudadanos tras haber accedido a un servicio determinado que suponga
un beneficio para ellos y que es gestado por una institucion del Estado; por lo que la
satisfaccion se ve ligada al nivel en el que se cumplieron todas las expectativas y necesidades
de los ciudadanos (Dias et al., 2022).

Cuando se piense en la satisfaccion de la ciudadania es necesario considerar algunos
factores como la percepcion de los usuarios, que es la forma en la que los usuarios
experimentan los servicios a los que accedieron y dan una opinion positiva, negativa o neutra
sobre su experiencia., De manera similar, Kotler y Armstrong aseguran que la satisfaccion
de las personas es la evaluacion de los productos o servicios que las personas compraron con
el objetivo de cumplir con sus expectativas, pues si la calidad del producto o servicio no es
el esperado o si su precio se eleva demasiado las personas no podran se encontraran
satisfechos, pues sus expectativas eran completamente diferentes a la realidad, dando como
resultado a un cliente insatisfecho. Considerando lo anterior es posible afirmas que una
persona puede llegar a sentirse satisfecho si los productos o servicios que adquirié cumplen
con sus expectativas y en caso de superarlas la felicidad y sensacion de bienestar, asi como
la satisfaccion de la persona incrementaran de forma exponencial (Fernandez, 2020).

En resumen, la satisfaccion del servicio abarca varios escenarios en los que se refleja

el grado en que un servicio satisface las necesidades, expectativas y deseos de los usuarios.
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Abarca elementos emocionales, cognitivos y conductuales que se entrelazan para dar forma
a la percepcion general de calidad y utilidad. Esto incluye factores como la usabilidad y
efectividad de la oferta, asi como la calidad del servicio al cliente y la capacidad de respuesta
a las inquietudes de los usuarios. En el ambito del gobierno digital, la satisfaccion del usuario
se refiere a la experiencia que tienen los ciudadanos al interactuar con las plataformas y
servicios digitales del gobierno. Significa que los ciudadanos pueden acceder facilmente a
la informacién y los servicios que necesitan, completar los tramites de manera eficiente y
recibir respuestas rapidas y claras a sus consultas y necesidades.

Importancia de la satisfaccion con el servicio

Un servicio forma parte de un intercambio comercial, entre los usuarios y la entidad

encargada de suministrarlo, y su transferencia no estd asociada a una transferencia de
materiales fisicos (Fernandez, 2020).

Entre las principales caracteristicas de los servicios se encuentran:

- Los servicios son intangibles: Esto se debe a que los servicios como tal no
representan un objeto fisico que pueda ser visto o probado antes de su
adquisicion.

- Los servicios son inseparables: cuando se adquiere un servicio este casi siempre
es consumido al instante por los usuarios y repuesto inmediatamente por los
proveedores.

- Los servicios son inconsistentes: Al no tener una forma fisica los servicios no
estan estandarizados, de modo que pueden llegar a variar dependiendo de los
planes de los proveedores.

- Los servicios no caducan: Aunque si pueden ser cancelados o cortados los

servicios no se estropean como pasa con un producto fisico.
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De acuerdo con esta definicion, un servicio debe de ser brindado con la mayor calidad
posible porque su adquisicion marcard la satisfaccion de los usuarios. Teniendo eso en claro,
la satisfaccion de las personas se puede expresar bajo un juicio personal, lo que lo hace
bastante subjetivo, pues si el nivel de satisfaccion en multiples sujetos es el mismo puede
llegar a utilizarse como un indicador de la calidad del servicio (Fernandez, 2020).

Garantizar la completa satisfaccion de los ciudadanos con los servicios digitales
ofrecidos por el Estado es de suma importancia, ya que tiene un profundo impacto en el buen
funcionamiento de la administracion publica y el bienestar general de las personas. La
prestacion de servicios digitales eficaces y de facil acceso desempefia un papel vital en la
promocion de la transparencia y la rendicion de cuentas dentro del gobierno, permitiendo
una mayor participacion ciudadana en la supervision de los procesos gubernamentales.
Ademas, cuando los ciudadanos estdn contentos con los servicios digitales, mejora la
eficiencia y eficacia de las operaciones gubernamentales al simplificar los procedimientos
burocraticos y mejorar la prestacion de servicios, lo que en ultima instancia conduce a una
utilizacidén optima de los recursos publicos. Ademas, los servicios digitales bien disefiados
y plenamente funcionales contribuyen a la inclusion social al garantizar el acceso igualitario
a los programas estatales para todos los ciudadanos.

Tras, analizar la informacion anterior es posible mencionar que, la satisfaccion de la
ciudania sirve como una herramienta para determinar la calidad de los servicios digitales
proporcionados por el Estado, esto se debe a que la satisfaccion con el servicio esta
estrechamente relacionada con la experiencia del usuario y la calidad percibida de los
servicios gubernamentales, cuando los ciudadanos pueden acceder, navegar y utilizar los
servicios del Estado con facilidad y eficiencia, aumenta su confianza en las instituciones

gubernamentales, junto con su percepcion de transparencia y rendicion de cuentas. Ademas,
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los altos niveles de satisfaccion con el servicio tienen el potencial de mejorar el compromiso
civico y reforzar el contrato social entre el gobierno y sus ciudadanos.

Percepcion de la satisfaccion con el servicio.

Cuando se piense en satisfaccion se tienen que considerar algunos factores como la
percepcion de las personas, porque es necesario tener en cuenta que las personas no siempre
tienen los mismos gustos y sus necesidades y expectativas pueden llegar cambiar
enormemente su percepcion sobre los servicios ofrecidos por lo que los servicios tienen dos
opciones, intentar abarcar el mayor nimero de preferencias o centrarse en un publico
exclusivo. (Fernandez, 2020).

La evaluacion de los usuarios de la excelencia, eficiencia y eficacia de un servicio o
producto en relacion con sus expectativas y necesidades es lo que constituye la percepcion
de la calidad del servicio. Esta evaluacion es subjetiva y se forma a través de la interaccion
del usuario con el servicio, asi como de la reputacion e imagen de la organizacion que lo
presta. En el ambito del gobierno digital, la percepcion de la calidad del servicio esta
estrechamente ligada a la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios digitales del
Estado. La calidad que se perciba impactara en la satisfaccion del usuario en cuanto a la
eficiencia de los tramites en linea, la accesibilidad de la plataforma, la claridad de la
informacion, la facilidad de uso, la seguridad y més. Una percepcion positiva de la calidad
del servicio en el gobierno digital tiene el potencial es mejorar la confianza de los ciudadanos
en las instituciones gubernamentales. (Fernandez, 2020).

Teorias relacionadas a la satisfaccion con el servicio.

Modelo Servqual.

Establecido por los mercad6logos Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes buscaron
medir la calidad del servicio a través de un novedoso instrumento para la recoleccion de

datos. Esta herramienta cuantifica el nivel de satisfaccion de las personas respecto a la
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calidad del servicio proporcionado por cualquier institucion, en este caso entre usuarios y el
gobierno electronico, para poder medir correctamente la satisfaccion de los consumidores
este modelo establece 5 factores a ser evaluados, siendo estos; La tangibilidad (Elementos
fisicos con los que cuenta una organizacion), la confiabilidad (La sensacion de seguridad
que hace sentir cualquier organizacion a los consumidores), capacidad de respuesta (La
velocidad con la que responden cualquier duda, reclamo sugerencia y critica de las personas),
la seguridad (Es la capacidad de la institucion de salvaguardar la integridad e informacion
de las personas) y la empatia (Capacidad que le permite a la organizacion entender el sentir
de las personas y adaptar su atencion a sus requerimientos). En resumen, el modelo Servqual
permite a las organizaciones saber el nivel de aceptacion que tienen sus servicios entre la
poblacion (Caisa y otros, 2022).

Gracias a este modelo el gobierno electronico puede identificar con mayor precision
sus falencias para solucionarlas y en consecuencia aumentar la satisfaccion de sus usuarios.

Teoria tradicional de la satisfaccion.

En esta teoria se afirma que, toda situacion es capaz de crear un escenario de
satisfaccion e insatisfaccion, independientemente de la atencion de la organizacion, la
calidad del producto o servicio y las expectativas que tengan las personas. Esta teoria
también menciona que, la gestion de las necesidades y expectativas de los consumidores es
importante para encontrar un producto o servicio que sea capaz de fidelizarlos. En resumen,
el objetivo de toda organizacion, en este caso el gobierno electronico es cumplir con las
demandas y expectativas de los usuarios de sus plataformas digitales, para que estos puedan
acceder a la informacion y servicios a través del internet sin verse limitados por las barreras

fisicas (Hernandez et al., 2022).
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Dimensiones de satisfaccion del servicio.

Calidad funcional percibida.

Esta dimension hace referencia a como un producto o servicio se desempefia
cumpliendo con el propoésito con el que fue adquirido en primer lugar, se suele relacionar a
la calidad funcional percibida con la pregunta de ;Qué se recibe? (Matus-Castillo et al.,
2023). Dicho de otra manera, se refiere a como es que es presentado un producto o servicio
(Mejias-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011).

Si se considera la perspectiva de la ciudadania, la calidad funcional del gobierno
electrénico se basa en que tan bien construidos estan sus plataformas digitales, en las que, la
poblacion puede acceder a los servicios que el Estado ofrece a través del internet, de esta
forma se garantiza que las paginas web gubernamentales cumplen con los requisitos
minimos de seguridad y usabilidad, calidad del sistema, confiabilidad, accesibilidad, calidad
de la informacidn, capacidad del servicio y espontaneidad (Medina et al., 2021).

Calidad técnica percibida.

Esta dimension se explica que la excelencia en la calidad de un producto recae en su
rendimiento, materiales de fabricacion, ventajas y beneficios que pueda llegar a ofrecer. Por
lo que la calidad técnica se relaciona con repregunta de ;Como eh recibido el servicio?
(Matus-Castillo et al., 2023). Asi que esta dimension hace referencia a las caracteristicas
propias de un producto o servicio (Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova, 2011).

En el caso del Gobierno electronico la calidad técnica percibida se refiere al disefio
funcional y simplificado de las caracteristicas fisicas de un sitio web publico, como
usabilidad, disefio, navegacion y modulos operativos. También demuestra que la calidad es

la mejor en cualquier situacion dada. (Medina, et al., 2021).
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Valor percibido.

Se entiende por valor percibido a la evaluacion propia que cada persona hace al
momento de consumir un bien o servicio, esto se hace principalmente por la relacion de
beneficio sobre costo, porque dependiendo de la cantidad de dinero pagado se espera que lo
adquirido posea ciertas caracteristicas que compensen lo invertido. Dicho de otra forma, es
la percepcion que cada individuo tiene sobre algiin producto o servicio sobre como este
satisface sus deseos y necesidades (Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova, 2011). Bajo este
contexto el gobierno electronico debe de buscar implementar de la mejor forma posible las
TICS en su sistema de gestion para mejorar su sistema de gestion publica y aumentar la
confianza de la poblacion en su gobierno, el valor percibido del gobierno digital puede llegar
a ofrecer los siguientes beneficios; Fomenta la interaccion entre la ciudadania y el estado,
facilita el acceso a los servicios publicos y a la informacion gubernamental, disminuye la
carga laboral de los servidores publicos y aumenta su rendimiento, aumenta la velocidad con
la que se hacen los tramites y solicitudes, amplia el alcance de los servicios publicos a través
del internet, mejora el funcionamiento de las instituciones publicas y fomenta el desarrollo
de una cultura democratica y tecnologica (De Armas y De Armas , 2022).

Confianza.

La confianza es una dimension que se encarga de medir el crecimiento de la
satisfaccion del cliente respecto al trato que recibe al ser atendido y a los beneficios
obtenidos y al costo de los servicios adquiridos, por lo que los consumidores optaran por un
servicio que demostro ser excelente que por una opcion mas arriesgada, desconocida o poco
atractiva., por lo que las distintas instituciones deben intentar otorgar un servicio eficiente
para fidelizar a las personas y para que estas a su vez expandan la existencia de dichos

servicios a través del boca a boca (Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova, 2011).
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La confianza en el gobierno electronico, hace referencia a la calidad de los servicios
gubernamentales a los que la poblacion puede acceder a través de internet. Para lograr eso
el Estado debe de garantizar un servicio optimo que asegurela seguridad de la ciudadania,
que cumpla con sus propdsitos, que no sea complejo de entender, que esté simplificado y
que sea de facil acceso. Pero lograr ese cometido resulta muy dificil para muchos gobiernos,
pues la implementaciéon de un gobierno electrénico de calidad requiere de enormes
inversiones de dinero, ademas estan factores como la corrupcion y los bajos estandares de
calidad que propician filtraciones de informacion de los usuarios y del mismo gobierno, por
lo que el desarrollo del E-goberment estd limitado por multiples barreras (Econdmicas,
sociales y politicas) (Medina et al., 2021).

Expectativas.

Se entiende por expectativas a las predicciones echas por los consumidores sobre
como serda un producto o servicio. Dicho de otra forma, son las caracteristicas que las
personas esperan que tenga un producto o servicio, esto incluye, su material de fabricacion,
costo, eficiencia, accesibilidad etc., es decir que, son predicciones de lo que las personas
desean en un producto o servicio. De modo que, si aceptamos que la calidad del producto
juega un papel fundamental en la satisfaccion de las personas, las organizaciones buscaran
la manera de satisfacer las expectativas de los productos tangibles o intangibles que tengan
las personas (Hernandez et al., 2022). Dicho de otra forma, las expectativas son lo que las
personas esperan al momento de adquirir un producto o contratar un servicio (Mejias-Acosta
y Manrique-Chirkova, 2011).

Las expectativas del cliente son su actitud hacia una empresa en relacion con los
productos o servicios ofrecidos y la profesionalidad del servicio al cliente. Cuando se trata
de satisfaccion, es importante recordar que surge de comparar nuestras expectativas con la

experiencia real de un producto o servicio, y también esté influenciada por factores como las
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necesidades personales, los valores y expectativas culturales y éticos, afectando, por lo tanto,
el nivel de satisfaccion de cada usuario o cliente es Unico debido a estas variables.
(Fernandez, 2020).

Cuando se desarrollen los servicios de gobierno electronico, se deben priorizar las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, ya que reflejan la funcionalidad y la eficiencia
de la gestion del sistema. En este contexto, se cree que la calidad del servicio no sélo
contribuye a la satisfaccion del usuario, sino que también incide directamente en la adopcion
y uso continuo de las plataformas de gobierno electronico. Este estrecho vinculo entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario es crucial para aumentar la confianza y la
participacion ciudadana en los procesos de gobierno electrénico (Medina et al., 2021).

1.3. Marco legal

En el Pert, el D.L. N° 1412 (2018), es aquel que aprueba la Ley de Gobierno Digital,
en la cual manifiesta en el articulo 6.1. que:

El gobierno digital es un enfoque estratégico para utilizar tecnologias y datos
digitales en la gestion publica para crear valor ptblico. El concepto se basa en un ecosistema
que involucra a diferentes actores, como autoridades, ciudadanos y otras partes interesadas,
que colaboran para implementar actividades y proyectos destinados a desarrollar e
implementar servicios y contenidos digitales. Es importante garantizar que estas actividades
respeten plenamente los derechos de los ciudadanos y de todas las personas en el entorno
digital.

Ademas, la gobernanza digital engloba un conjunto de principios, politicas,
regulaciones, procedimientos, tecnologias y herramientas utilizadas por las administraciones
publicas. Estos elementos son esenciales para crear gobernanza, gestion e implementacion
de tecnologias digitales para digitalizar procesos, datos, contenidos y servicios digitales de

valor para los ciudadanos. En resumen, la gobernanza digital es una estrategia integral que
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tiene como objetivo optimizar la interaccion entre la sociedad y los ciudadanos a través de
la tecnologia y garantizar una gobernanza mas eficiente y transparente

Entre los principales objetivos del gobierno electronico es posible encontrar lo
siguiente:

Mejorar la gestion administrativa de las instituciones del gobierno, a través de la
implementacion de nuevas tecnologias para la modernizacion del Estado y la creacion de
una identidad digital, servicios virtuales e infraestructura digital solidos.

Fomentar la colaboracion entre diferentes instituciones del Estado.

Promover la adquisicién e implementacion de nuevas tecnologias en busqueda de la
creacion de un sistema digital eficiente.

Capacitar a todos los integrantes de las distintas instituciones del Estado en todos los
niveles en el manejo de las herramientas digitales.

1.4. Marco conceptual
1.4.1. Gobierno electronico

Se entiende por gobierno electronico a todos aquellos procesos que buscan el
progreso de la sociedad mediante la aplicacion de las tecnologias de la informacion y
comunicaciones en la gestion publica con el objetivo de modernizar el Estado y aumentar la
eficiencia de las instituciones publicas al acelerar el proceso de los tramites y el acceso a los
servicios gubernamentales (Gil y Flores, 2020)

1.4.2. Externa.

Es la capacidad del gobierno electronico de involucrar a los ciudadanos en la gestion

de los proyectos de obra publica (De Armas y De Armas, 2022).
1.4.3. Promocion.
Es un proceso que busca el desarrollo cultural, asi como el de las infraestructuras y

el equipamiento para masificar el alcance de las TICS para hacer que la ciudadania se
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mantenga informada sobre los servicios publicos a los que pueden acceder a través de las
plataformas digitales (De Armas y De Armas, 2022).
1.4.4. Interna.

La implementacion de un gobierno electronico impacta de forma directa en la
administracion interna de las instituciones del Estado, pues descartan lo procesos de gestion
obsoletos y los reemplazan con procedimientos tecnologicos que aceleran la productividad
de los trabajadores y el desarrollo de sus labores (De Armas y De Armas, 2022).

1.4.5. Relacional.

Facilita el fortalecimiento de las relaciones entre el Estado con sus socios y la
poblacion civil, para lograr la mejora de sus servicios y aumentar la eficiencia de sus
procesos a través del trabajo cooperativo. Por lo que esta dimension considera el trabajo en
conjunto del Estado, instituciones privadas y sociedades civiles (De Armas y De Armas,
2022).

1.4.6. Satisfaccion del servicio

Se entiende por satisfaccion a la sensacion de bienestar cuando las expectativas sobre
algo en especifico son cumplidas, por lo que bajo el contexto de la gobernanza digital se
puede considerar a la satisfaccion como un estado psicologico en el que el individuo
experimenta una sensacion de bienestar y quietud demostrando una actitud positiva hacia la
implementacion de las TICS por solucionar sus necesidades y cumplir con sus expectativas
(Medina et al., 2021)

1.4.7. Calidad funcional percibida.

Esta dimension hace referencia a como un producto o servicio se desempena
cumpliendo con el propoésito con el que fue adquirido en primer lugar, se suele relacionar a
la calidad funcional percibida con la pregunta de ;Qué se recibe? (Matus-Castillo et al.,

2023).



42

1.4.8. Calidad técnica percibida

Esta dimension se explica que la excelencia en la calidad de un producto recae en su
rendimiento, materiales de fabricacion, ventajas y beneficios que pueda llegar a ofrecer. Por
lo que la calidad técnica se relaciona con repregunta de ;Cémo eh recibido el servicio?
(Matus-Castillo et al., 2023).
1.4.9. Valor percibido

Se entiende por valor percibido a la evaluacion propia que cada persona hace al
momento de consumir un bien o servicio, esto se hace principalmente por la relacion de
beneficio sobre costo, porque dependiendo de la cantidad de dinero pagado se espera que lo
adquirido posea ciertas caracteristicas que compensen lo invertido (Mejias-Acosta y
Manrique-Chirkova, 2011).
1.4.10. Confianza

La confianza es una dimension que se encarga de medir el crecimiento de la
satisfaccion del cliente respecto al trato que recibe al ser atendido y a los beneficios
obtenidos y al costo de los servicios adquiridos, por lo que los consumidores optaran por un
servicio que demostrd ser excelente que por una opcidon mas arriesgada, desconocida o poco
atractiva (Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova, 2011).
1.4.11. Expectativas

Se entiende por expectativas a las predicciones echas por los consumidores sobre
como serd un producto o servicio. Dicho de otra forma, son las caracteristicas que las
personas esperan que tenga un producto o servicio, esto incluye, su material de fabricacion,
costo, eficiencia, accesibilidad etc., es decir que, son predicciones de lo que las personas

desean en un producto o (Hernandez et al., 2022).
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1.5. Marco referencial
1.5.1. Internacional

Pillaca (2022) en su investigacion titulada: “Gobierno electronico para el desarrollo
de la calidad deservicio publico latinoamericano en tiempos de Covid —19: revision
sistematica de la literatura”. La metodologia aplicada fue PRISMA, con la seleccion de 55
articulos cientificos. Obtuvo por resultado que un 35% de estudios estan realizados por
Meéxico, por lo general al hablar de GE se define inherentemente a la transparencia y la
tecnologia de la informacidon relacional, los paises con mayor penetracion de internet en los
afios 2018 al 2020 fueron Argentina (85.24%) Barbados (88.7%), Bolivia (58.34%) en
promedio en el afio 2020 hubo un 88.33% de incursion del internet en américa Latina, de los
cuales Argentina tuvo el mayor indice desarrollo de Gobierno electronico con 0.73; seguido
de Bolivia y Brasil con 0.53 y 0.73 respectivamente. EL autor concluye resaltando el
esfuerzo de los estados latinoamericanos por modernizarse, mediante politicas de gobierno
digital, implementacion en infraestructura y personal capacitado, agilizando los tramites de
manera virtual por ejemplo, sin embargo la poblacion no domina el uso de estas herramientas
lo que genera una resistencia contraria, pero el estado viene cumpliendo con poner en marcha
las nuevas formas de atencion y gestion de innovacion con creatividad, buscando propiciar
el compromiso institucional y la participacion de ciudadanos.

Medina, et al (Medina y otros, 2021) en su investigacion: “Satisfaccion, facilidad de
uso y confianza del ciudadano en el gobierno electronico” (México). La metodologia contd
con un amuestra de 488 usuarios, hizo un analisis estadistico con Smart PLS. Los resultados
obtenidos fueron que el 48% son hombres el resto mujeres, la mayoria 63% menos de 30
afos, el 66% fue a la universidad, el 50% pertenece al sector servicios, seguido del 42% por
el comercio, el 71% usa la institucion gubernamental para consulta de registro Federal de

Contribuyentes, el modelo estructural SRMR arrojé que la correlacion indica que la calidad
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de informacion se correlaciona con la facilidad de uso con el valor de 0.085, la calidad de
informacion se correlaciona con la satisfaccion con un valor de 0.251, la calidad del sistema
tiene relacion con la facilidad de uso con un valor de 0.17, asi mismo la calidad de servicio
con la facilidad de uso con un coef. 0.205, la calidad del servicio con la satisfaccién con un
coeficiente 0.282, asi la facilidad de uso y la satisfaccion correlacionan con la confianza con
coef. 0.190. Por lo que concluyo que el internet jugo un papel importante en la evolucion del
uso de tecnologias de informacion, porque se ha facilitado el horario de atencion, acortando
distancias, siendo cada vez maés intuitivo, permitiendo realizar transacciones financieras,
otorgando beneficios a nivel social, econdmico y ambiental, todo ello de la mano de una
buena calidad de informacion, facilidad de uso y confianza de ciudadanos con la seguridad
en sus operaciones. Evidencia la confianza que est4 ganando el gobierno con los ciudadanos
por la facilidad de uso.

Moreira & Hidalgo (2020) en su tesis “Gobierno electronico en el Ecuador”. Con
una metodologia de tipo descriptivo, revision bibliografica. Los resultados evidenciaron que
el gobierno electronico del Ecuador tuvo un desarrollo positivo, superando la media regional
de 0.59 logrando un 0.613 ocupando el 84 avo puesto en desarrollo a nivel de servicios en
linea, infraestructura, de telecomunicaciones y capital humano, el indice de servicio en linea
fue de 0.729, mejoras en las notificaciones, accesibilidad web, acceso movil, informacion de
contacto, seguridad, el indice de infraestructura fue de 84.72 por cada 100 habitantes, el
indice de capital humano logré un 94.35% de alfabetizacion en adultos. Concluyendo que el
actual avance de las TIC ha impulsado el desarrollo e implementacion del gobierno
electronico en el Ecuador, que se ha convertido en referente internacional, con la mejora de
los servicios en linea, infraestructura de telecomunicaciones y capital humano, regulacion
estratégica de la banda ancha, por parte de las entidades que conforman la Administracion

Publica Central del Estado, generando una mejora en la eficiencia y optimizacion de los
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recursos publicos, controlados a través de la interoperabilidad. Sin embargo, en el dmbito
local no se aprecian los mismos resultados en cuanto a la adopcion del gobierno electronico
por parte de los Gobiernos Autonomos Descentralizados.

1.5.2. Nacional

Marin (2020) en su estudio “gobierno Electronico y satisfaccion del usuario de la
Mesa de Partes Electronica de la Corte Superior de Justicia del Santa, 20207, con la
metodologia de disefio no experimental, descriptivo de nivel correlacional, con una muestra
de 103 usuarios quienes respondieron un cuestionario. Tuvo por resultados que el coeficiente
de correlacion r= 0.487 y un nivel de significancia sig = 0.001; luego un 65% de usuarios
considera como bueno al GE, el 91.3% alcanz6 un nivel bueno de satisfaccion. La autora
concluye que el GE tiene relacion con la satisfaccion del usuario, ademas que el 5.83% de
manera regular, un 65.05% bueno y un 29.13% como excelente, demostrando un buen
trabajo en la mesa de partes electronica, en tanto lo satisfaccion del usuario tuvo buena
calificacion con orientacion y capacitacion pertinente, que finalmente el GE influye
significativamente en los niveles de satisfaccion de los usuarios.

(Pillpe, 2020) en su tesis: “Gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios en
el policlinico Bermudez de EsSalud Lima, 2020”. La metodologia fue de tipo aplicada,
descriptiva correlaciona, de disefio no experimental, con una muestra de 373, quienes
respondieron un cuestionario. Los resultados mostraron un 52.5% de usuarios considera que
existe un nivel regular de G.E. en tanto la satisfaccion para el 52.8% es regular, por lo que
encontré una correlacion positiva alta de 0.716 segin p valor =0.00, asi mismo la
informacion y la satisfaccion de los usuarios se correlacionan con unr = 0.618 y p valor =
0.000, en tanto la interaccion y satisfaccion de los usuarios se correlacion con un r= 0.657 y
p valor= 0.00, la relacidn entre transaccion y satisfaccion es positiva y moderada con r =

0.665 y un p valor = 0.000, luego la correlaciéon entre la participacion ciudadana y la
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satisfaccion de los usuarios, con un r = 648 y un p valor 0.000.La autora concluy6 afirmando
que el GE se relaciona positiva y altamente significativa con la satisfaccion de los usuarios,
la interaccion tiene una relacion positiva moderada pero significativa con la satisfaccion de
usuarios, asi la transaccion tiene relacion positiva moderada pero significativa con la
satisfaccion del usuario, la integracion tiene relacion positiva alta y significativa con la
satisfaccion del usuario, y la participacion ciudadana tiene relacion positiva, moderada y
significativa con la satisfaccion del usuario.

Sanchez (2021) en su tesis: “Gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios en
el Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones, OSIPTEL, Piura”.
Metodologicamente corresponde al tipo de estudio basico, al disefio no experimental, de
nivel correlacional, con una muestra de 66 funcionarios, quienes respondieron el
cuestionario de 40 preguntas. Sus resultados dieron que el 65% de trabajadores considera
que existe un GE de nivel medio, asi mismo un nivel medio por el 65%, el 71% un nivel
medio de interaccion, el 79% tienen nivel medio la transaccion, el 70% un nivel medio de
integracion, el 64% nivel medio de participacion ciudadana, por otro lado, el 70% califica a
nivel medio la confianza, el 67% a nivel medio las expectativas, el 68% de nivel medio la
calidad técnica y funcional, el 66% de nivel medio el valor percibido. Por lo que el autor
concluye el desarrollo del GE en OSIPTEL de Piura suscita a nivel medio, en tanto el nivel
de satisfaccion alcanzado es medio y la relacion es directa y significativa afectando
positivamente en beneficio de la poblacion de Piura.

Soto (2022) en su tesis: “Gobierno electronico y satisfaccion de los usuarios del
Programa nacional de oportunidades laborales del MTPE— Lima 2021 Metodologicamente
es de enfoque cuantitativo, nivel correlacional, disefio no experimental, con una muestra de
86 usuarios quienes respondieron un cuestionario de 16 y 20 preguntas. Los resultados que

obtuvo un 66.3% opina que gobierno electrénico es bueno, un 55.8% opina que es buena la
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informacioén, el 47.7% opina que es buena la interaccion, el 69.7% dice haber buena
transaccion, el 51.2% opina tener buena integracion, el 54.7% considera buena la
participacion ciudadana, mientras que el 52.3% de usuarios se siente satisfecho. Por lo que
el autor concluyd, confirmando que existe relacion entre el GE y la satisfaccion del usuario
conun p =0.00 y Rho de Spearman 0.609; la dimension informacion tiene relacion moderada
con su satisfaccion, la dimension interaccion tiene relacion con la satisfaccion del usuario,
con Rho de Spearman de 0.578, la dimension transaccion tiene relacion con su satisfaccion
con un Rho = 0.529; la dimension integracion tiene relacion moderada con su satisfaccion
con Rho = 0.565; y la dimension participacion tiene relacion moderada con su satisfaccion
con un Rho = 0.520.
1.5.3. Local

Apaza (2022) en su tesis Gobierno electrénico en los servicios publicos y la
gobernabilidad en una institucion municipal, Ayacucho 2021. La metodologia se centra en
el tipo aplicada, enfoque cuantitativo, disefio no experimental, con método hipotético
deductivo, de nivel correlacional con un amuestra de 94 trabajadores implicados para la
encuesta. Los resultados obtenidos un 24.5% de trabajadores valoraron como inadecuado el
G.E. y a la gobernabilidad como malo, ademés de un coeficiente de correlacion de Pearson
igual a r= 0.597 positiva y moderada, un p valor = 0.000, mientras que un 33% de
encuestados califican como inadecuada la presencia del G.E. y como mala la gobernabilidad,
ademads un coeficiente de correlacion de Pearson de r= 0.718, y p valor =0.00; en tanto un
22.3% opina que la informacion en el G.E. es inadecuada y la gobernabilidad es mala,
también que el coef. De correlacion es r= 0.444 con un p valor de =00.00; luego esta que el
18.1% afirman que la transaccion del G.E. es inadecuado a su vez la mide a nivel malo la
gobernabilidad. Concluy6 que el G.E. tiene relacion directa y positiva, aunque moderada y

especifica con la gobernabilidad, ademds que la presencia de G.E. contribuye con la
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gobernabilidad, asi mismo la informacion y la transaccion contribuyen con la gobernabilidad
en la institucion municipal.

Gutiérrez (2022) en su tesis “Gobierno Electronico y su influencia en la Gestion
Publica de la Direccién Regional de Transportes y comunicaciones de Ayacucho, 2022., En
la metodologia fue de tipo aplicada, de nivel correlacional, el enfoque tuvo disefio no
experimental de corte transversal, contd con una muestra de 138 trabajadores entre mujeres
y varones, utilizando cuestionario como instrumento. Obtuvo que el 30.8% estd de acuerdo
en que la accion del gobierno electronico mejora la gestion publica de la DRTCA, hasta un
58.5% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con que el gobierno electronico influye en
la implementacion de Plataformas de seguimiento de tramite, hasta un 40% considera que
también tiene influencia en la implementacion de redes sociales, las TICs se ve mejorada
segun el 46.2%, en tanto el 44.6% opina favorablemente a que la gestion publica mejorara
con la implementacion del G.E., asi mismo el 40% ve que también contribuye en el acceso
a la informacion de los ciudadanos, asi el 41.5% afirma que también coadyuva con el
principio de publicidad, un 46.2% que beneficia con la satisfaccion al acceder a informacion.
El autor concluy6 determinando la existencia de influencia significativa entre el gobierno
Electronico sobre la gestion publica, pero no es significativa con sus dimensiones:
implementacion de las TICs y servicios a los ciudadanos.

Cérdenas (2022) en su tesis “Gobierno electronico y transparencia en el Consejo
Regional de Ayacucho, 2021”. En la metodologia fue de tipo bdasica, con disefio no
experimental, con enfoque cuantitativo- transversal, de nivel correlacional, con técnica
encuesta, a una muestra de 47 funcionarios. Resultados de un coeficiente Rho= 0.795, dado
aceptacion a la hipotesis general, el 70.21%, el 74%, de encuestados considera que hay un
nivel medio de implementacion del gobierno electronico en tanto su dimension externa es

de nivel regular segun el 70%, la dimension interna el 68% lo considera regular, la dimension
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relacional lo considera regular, respecto la segunda variable el 74.47% considera que hay
una regular utilidad de la transparencia, de los cuales la rendicion de cuentas es de nivel
regular (83%), el acceso a la informacion es del 70% regular, el 36% considera que hay una
regular participacion ciudadana. Concluyendo en demostrar una relaciéon positiva y
considerable entre el gobierno electronico y la transparencia en el Consejo Regional de
Ayacucho, Asi como con la rendicion de cuentas, con el acceso a la informacion, pero una

relacion débil, aunque positiva con la participacion ciudadana.
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Capitulo 1T
Materiales y Métodos
2.1. Tipo y nivel de investigacion

La investigacion fue de tipologia basica. Valderrama (2018) indican que este tipo de
estudios se orienta a acrecentar los conocimientos, mas no en la aplicacion practica de
soluciones inmediatas. En ese sentido, mediante el abordaje de la pesquisa se buscd ampliar
los conocimientos referentes a las variables de estudio, cumplir los objetivos y establecer
sugerencias de mejora futura.

El nivel que se alzando fue el correlacional. Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018)
indica que este alcance se caracteriza por buscar conocer la asociacion o vinculo presente
entre las variables y dimensiones. Ello fue acorde con la finalidad del estudio que es:
determinar de qué manera se relacionan las variables en los proveedores del Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024.

2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacion

La poblacion es el conjunto total de las unidades de estudio, los cuales deben contar
con las mismas caracteristicas. (Naupas y otros, 2018). En la pesquisa, la poblacién estuvo
conformada por 752 proveedores de bienes y servicios del Gobierno Regional de Ayacucho.
2.2.2. Muestra

La muestra de estudio es el subconjunto de la poblacion de estudio, dicha muestra
debe ser representativo de la poblacion con la finalidad de poder interpolar los resultados.
(Carrasco, 2018). La muestra de estudio estuvo conformada por 254 proveedores de bienes
del Gobierno Regional de Ayacucho. Es importante mencionar que esta se elegird bajo un
muestreo probabilistico aleatorio simple.

N: Numero de poblacion
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P: probabilidad de ser seleccionado

Q: Probabilidad de no ser seleccionado
e: error

Z2: nivel de confianza

B N=xZi*p=*q
ek (N-1D+Z2xpxgq

n

~ 752 % 1.9672 % 0.5 * 0.5
"= 0,052 % (752 — 1) + 19672 * 0.5 * 0.5

n = 254

2.3. Fuentes de informacion
Las fuentes de informacion que se emplearon en el presente estudio fue de naturaleza
primaria (aplicacion de encuestas) y secundaria (libros, articulos cientificos, revistas, diarios,
tesis, etc.).
2.4. Diseifio de investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental. Naupas et al. (2018) indica
que este tipo de estudios no se manipula ninguna de las variables. Y también sera
transversal, pues la recopilacion de informacion se efectuara solo en un periodo de
estudio y en una sola oportunidad (Carrasco, 2018).
2.5. Técnicas e instrumentos
La técnica a la que se recurrird en el estudio serd la encuesta, misma que se
caracteriza por ser de naturaleza social y por lograr obtener informacioén proveniente de la
percepcion u opinidon de las unidades de informacion, su instrumento es el cuestionario
(Naupas y otros, 2018).
El cuestionario es un medio de recolecciéon de informacién compuesto por un

conglomerado de items (Carrasco, 2018). En la investigacion se emplearon instrumentos ya
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elaborados por Ramirez (2020) y que pasaron por un proceso de validacion por juicio de
expertos y confiabilidad mediante el estadistico Alfa de Cronbach. El instrumento de la
primera variable, gobierno electronico, consta de un total de 20 items, escala Likert y el valor
de confiabilidad estadistica es de 0.981; y de la segunda variable, satisfaccion con el servicio,
consta de 20 items, escala Likert y el Alfa de Cronbach fue igual a 0.981; ambos fueron
validados por 3 expertos en la materia y contenido.

Para contrastar la hipotesis, se emple6 1 aprueba de correlacion no paramétrica Rho

de Spearman. Se tuvo en cuenta un nivel de significancia del 5%.



Capitulo 111
Resultados
3.1. Analisis descriptivo
Tabla 1

Nivel de percepcion sobre el Gobierno electronico
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n h% H%
Inadecuado 64 25.2 25.2
Regular 128 50.4 75.6
Adecuado 62 24.4 100.0
Total 254 100.0

Figura 1

Nivel de percepcion sobre el Gobierno electronico
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En la tabla y figura 1, se muestra que del 100% de proveedores de bienes y servicios

del Gobierno Regional de Ayacucho, el 25.2% manifiesta que es inadecuado el fomento del

gobierno electronico por la institucion, el 50.4% manifiesta que es regular y el 24.4%

manifiesta que es adecuado, con ello se evidencia el imperativo de incorporar mejores

practicas dentro del gobierno electronico de parte de la entidad en estudio.
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Tabla 2

Nivel de percepcion sobre la dimension Externa

n h% H%
Inadecuado 66 26.0 26.0
Regular 130 51.2 77.2
Adecuado 58 22.8 100.0
Total 254 100.0

Figura 2

Nivel de percepcion sobre la dimension Externa
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En la tabla y figura 2, se muestra que del 100% de proveedores de bienes y servicios
del Gobierno Regional de Ayacucho, el 26% manifiesta que es inadecuado el fomento de la
de la dimension externa del gobierno electronico por la institucion, el 51.2% manifiesta que
es regular y el 22.8% manifiesta que es adecuado; con ello se registra que la entidad viene

teniendo debilidades en poder satisfacer adecuadamente las demandas de los proveedores.
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Tabla 3

Nivel de percepcion sobre la dimension Promocion

n h% H%
Inadecuado 66 26.0 26.0
Regular 127 50.0 76.0
Adecuado 61 24.0 100.0
Total 254 100.0

Figura 3

Nivel de percepcion sobre la dimension Promocion
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En la tabla y figura 3, se muestra que del 100% de proveedores de bienes y servicios
del Gobierno Regional de Ayacucho, el 26% manifiesta que es inadecuado el fomento de la
de la dimension promocion del gobierno electronico por la institucion, el 50% manifiesta
que es regular y el 24% manifiesta que es adecuado; con ello se registra que los servicios
publicos ofrecidos tienen deficiencias que estan impidiendo una correcta calificacion del

gobierno.



Tabla 4

Nivel de percepcion sobre la dimension Interna

n h% H%
Inadecuado 86 33.9 33.9
Regular 128 50.4 84.3
Adecuado 40 15.7 100.0
Total 254 100.0

Figura 4

Nivel de percepcion sobre la dimension Interna
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En la tabla y figura 4, se muestra que del 100% de proveedores de bienes y servicios

del Gobierno Regional de Ayacucho, el 33.9% manifiesta que es inadecuado el fomento de

la de la dimensidn interna del gobierno electronico por la institucion, el 50.4% manifiesta

que es regular y el 5.7% manifiesta que es adecuado; con ello se tiene que la informacion

que proporciona el gobierno regional presenta debilidades en su correcta conformacién

generando ella la calificacion presente por parte de los proveedores.



Tabla §

Nivel de percepcion sobre la dimension Relacional

n h% H%
Inadecuado 70 27.6 27.6
Regular 136 535 81.1
Adecuado 48 18.9 100.0
Total 254 100.0

Figura 5

Nivel de percepcion sobre la dimension Relacional

60.0
53.5
50.0
40.0
30.0 27.6

20.0

10.0

0.0
Inadecuado Regular

18.9

Adecuado

57

En la tabla y figura 5, se muestra que del 100% de proveedores de bienes y servicios

del Gobierno Regional de Ayacucho, el 27.6% manifiesta que es inadecuado el fomento de

la de la dimension relacional del gobierno electronico por la institucion, el 53.5% manifiesta

que es regular y el 18.9% manifiesta que es adecuado; con ello se manifiesta la no

informacion oportuna que se viene manejando por parte de la entidad, lo cual obstaculiza un

buen gobierno electronico.
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Tabla 6

Nivel de percepcion sobre Satisfaccion del servicio

n h% H%
Baja 66 26.0 26.0
Media 129 50.8 76.8
Alta 59 23.2 100.0
Total 254 100.0

Figura 6

Nivel de percepcion sobre Satisfaccion del servicio
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En la tabla y figura 6, se muestra que del 100% de proveedores de bienes y servicios
del Gobierno Regional de Ayacucho, el 26% presenta una baja satisfaccion respecto a la
institucion, el 50.8% presenta una satisfaccion media y el 23.2% presenta una satisfaccion
alta; con ello se tiene que aiin deben hacerse esfuerzo por mejorar la manera en la que se

viene dando los servicios publicos en pro de una mayor satisfaccion.
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Tabla 7

Nivel de percepcion sobre la dimension Calidad funcional percibida

n h% H%
Baja 66 26.0 26.0
Media 129 50.8 76.8
Alta 59 23.2 100.0
Total 254 100.0

Figura 7

Nivel de percepcion sobre la dimension Calidad funcional percibida
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En la tabla y figura 7, se muestra que del 100% de proveedores de bienes y servicios
del Gobierno Regional de Ayacucho, el 26% presenta una baja satisfaccion en la dimension
calidad funcional percibida respecto a la institucion, el 50.8% presenta una satisfaccion
media y el 23.2% presenta una satisfaccion alta; con ello se manifiesta que la agilidad de
respuesta en la entidad aun manifiesta debilidad pues su calificacion a nivel de calidad no es

del todo deseable.
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Tabla 8

Nivel de percepcion sobre la dimension Calidad técnica percibida

n h% H%
Baja 97 38.2 38.2
Media 102 40.2 78.3
Alta 55 21.7 100.0
Total 254 100.0

Figura 8

Nivel de percepcion sobre la dimension Calidad técnica percibida
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En la tabla y figura 8, se muestra que del 100% de proveedores de bienes y servicios
del Gobierno Regional de Ayacucho, el 38.2% presenta una baja satisfaccion en la dimension
calidad técnica percibida respecto a la institucion, el 40.2% presenta una satisfaccion media
y el 21.7% presenta una satisfaccion alta; con ello se tiene que el valor social carece atn de

una adecuada gestion que beneficie realmente a los proveedores.
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Tabla 9

Nivel de percepcion sobre la dimension Valor percibido

n h% H%
Baja 94 37.0 37.0
Media 101 39.8 76.8
Alta 59 23.2 100.0
Total 254 100.0

Figura 9

Nivel de percepcion sobre la dimension Valor percibido
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En la tabla y figura 9, se muestra que del 100% de proveedores de bienes y servicios
del Gobierno Regional de Ayacucho, el 37% presenta una baja satisfaccion en la dimension
valor percibido respecto a la institucion, el 39.8% presenta una satisfaccion media y el 23.2%
presenta una satisfaccion alta; con ello se registra que el valor percibido por la poblacion atin

presenta insatisfacciones que los lleva a brinda estas calificaciones insuficientes.
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Tabla 10

Nivel de percepcion sobre la dimension Confianza

n h% H%
Baja 75 29.5 29.5
Media 122 48.0 77.6
Alta 57 224 100.0
Total 254 100.0

Figura 10

Nivel de percepcion sobre la dimension Confianza
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En la tabla y figura 10, se muestra que del 100% de proveedores de bienes y servicios
del Gobierno Regional de Ayacucho, el 29.5% presenta una baja satisfaccion en la dimension
confianza respecto a la institucion, el 48% presenta una satisfaccion media y el 22.4%
presenta una satisfaccion alta; con ello se puede comprender que el desempenio, confiabilidad
y sensibilidad conformado por la entidad si bien se encuentra en un nivel aceptable aun se

debe generar acciones que incrementen este valor tan relevante en los proveedores.



Tabla 11

Nivel de percepcion de la dimension Expectativas

n h% H%
Baja 106 41.7 41.7
Media 102 40.2 81.9
Alta 46 18.1 100.0
Total 254 100.0
Figura 11
Nivel de percepcion de la dimension Expectativas
4.0 417 40.2
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0 18.1
15.0
10.0
5.0
0.0
Baja Media Alta

63

Enla tablay figura 11, se muestra que del 100% de proveedores de bienes y servicios

del Gobierno Regional de Ayacucho, el 41.7% presenta una baja satisfaccion en la dimension

expectativa respecto a la institucion, el 40.2% presenta una satisfaccion media y el 18.1%

presenta una satisfaccion alta; con ello se evidencia que entorno a la empatia que perciben

los proveedores dentro de su satisfaccion los niveles exigen mejores practicas publicas en
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cuanto a la atencion que reciben dentro de los procesos en los que estan inmersos con la

entidad.

3.2. Analisis inferencial

3.2.1. Prueba de distribucion de la variable y dimension

Tabla 12

Prueba de normalidad de Kolmogorov -Smirnov

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.
Gobierno electronico 0.085 254 0.000
Externa 0.086 254 0.000
Promocion 0.077 254 0.001
Interna 0.113 254 0.000
Relacional 0.111 254 0.000
Satisfaccion del servicio 0.081 254 0.000
Calidad funcional percibida 0.112 254 0.000
Calidad técnica percibida 0.118 254 0.000
Valor percibido 0.110 254 0.000
Confianza 0.086 254 0.000
Expectativas 0.151 254 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 12, se muestra la prueba estadistica de normalidad Kolmogorov —

Smirnov, ya que el tamafio de muestra es mayor a 50. Ademas, para todas las variables de

estudio se evidencia que el p-valor=0.000<0.05. Finalmente, se concluye que las variables y

dimensiones no provienen de una poblacion normal.

Para lograr los objetivos, se empled la prueba no paramétrica de correlacion Rho

Spearman.
3.2.2. Planteamiento de hipdtesis

Planteamiento de hipdtesis general

Ho: El gobierno electronico no se relaciona de manera significativa con la

satisfaccion del servicio a proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024.
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Hi: El gobierno electrénico se relaciona de manera significativa con la satisfaccion

del servicio a proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024.

Tabla 13

Correlacion entre gobierno electronico y satisfaccion del servicio

Satisfaccion del servicio

Rho 7517
Rho de Spearman  Gobierno electronico p-valor 0.000
N 254

La tabla 13 se evidencia la correlacion entre el gobierno electronico y satisfaccion
del servicio, se obtiene un (p-valor=0.000 <0.05) establecido previamente, ello permite
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis del investigador, es decir, que el gobierno
electronico se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del servicio a
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. Asimismo, Rho =0.751 positiva y

alta.

Planteamiento de hipdtesis especifica 1

Ho: El gobierno electronico en su dimension externa no se relaciona de manera
significativa con la calidad funcional percibida por los proveedores del Gobierno Regional
de Ayacucho, 2024.

Hi: El gobierno electronico en su dimension externa se relaciona de manera
significativa con la calidad funcional percibida por los proveedores del Gobierno Regional

de Ayacucho, 2024.
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Tabla 14

Correlacion entre la dimension extra y calidad funcional percibida

Calidad funcional percibida

Rho 654"
Rho de Spearman Externa p-valor 0.000
N 254

La tabla 14 se evidencia la correlacion entre el gobierno electronico en su dimension
externa y calidad funcional, se obtiene un (p-valor=0.000 <0.05) establecido previamente,
ello permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipdtesis del investigador, es decir, que
el gobierno electronico en su dimension externa se relaciona de manera significativa con la
calidad funcional percibida por los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024.
Asimismo, Rho =0.654 positiva y alta.

Planteamiento de hipdtesis especifica 2

Ho: EI gobierno electronico en su dimension promocion no se relaciona de manera
significativa con la calidad técnica percibida por los proveedores del Gobierno Regional de
Ayacucho, 2024.

Hi: El gobierno electronico en su dimension promocion se relaciona de manera
significativa con la calidad técnica percibida por los proveedores del Gobierno Regional de
Ayacucho, 2024.

Tabla 15

Correlacion entre la dimension Promocion y calidad técnica percibida

Calidad técnica percibida

Rho .704™

Rho de Spearman Promocion p-valor 0.000

N 254
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La tabla 15 evidencia la correlacion entre el gobierno electrénico en su dimension
promocion y calidad técnica, se obtiene un (p-valor=0.000 <0.05) establecido previamente,
ello permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipdtesis del investigador, es decir, que
el gobierno electronico en su dimension promocion se relaciona de manera significativa con
la calidad técnica percibida por los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024.
Asimismo, Rho =0.704 positiva y alta.

Planteamiento de hipdtesis especifica 3

Ho: El gobierno electronico en su dimension interna no se relaciona de manera
significativa con el valor percibido por los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho,
2024.

Hi: El gobierno electronico en su dimension interna se relaciona de manera
significativa con el valor percibido por los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho,
2024.

Tabla 16

Correlacion entre la dimension interna y valor percibido

Valor percibido

Rho 710%™
Rho de Spearman Interna p-valor 0.000
N 254

La tabla 16 evidencia la correlacion entre el gobierno electronico en su dimension
interna y valor percibido, se obtiene un (p-valor=0.000 <0.05) establecido previamente, lo
que permite rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipotesis la hipotesis del investigador, es

decir, que el gobierno electronico en su dimension interna se relaciona de manera
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significativa con el valor percibido por los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho,
2024. Asimismo, Rho =0.710 positiva y alta.

Planteamiento de hipdtesis especifica 4

Ho: El gobierno electronico en su dimension relacional no se relaciona de manera
significativa con la confianza de los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024.

Hi: El gobierno electronico en su dimension relacional se relaciona de manera
significativa con la confianza de los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024.
Tabla 17

Correlacion entre la dimension relacional y confianza

Confianza
Rho 749"
Rho de Spearman Relacional p-valor 0.000
N 254

La tabla 17 evidencia la correlacion entre el gobierno electronico en su dimension
relacional y confianza, se obtiene un (p-valor=0.000 <0.05) establecido previamente, lo que
permite rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipdtesis la hipotesis del investigador, es decir,
que el gobierno electronico en su dimension relacional se relaciona de manera significativa
con la confianza de los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. Asimismo,
Rho =0.749 positiva y alta.

Planteamiento de hipdtesis especifica 5

Ho: El gobierno electronico en su dimension relacional no se relaciona de manera
significativa con las expectativas de los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho,

2024.
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Hi: El gobierno electronico en su dimension relacional se relaciona de manera
significativa con las expectativas de los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho,
2024.

Tabla 18

Correlacion entre la dimension entre relacional y expectativas

Expectativas
Rho 728"
Rho de Spearman Relacional p-valor 0.000
N 254

La tabla 18 evidencia la correlacion entre el gobierno electrénico en su dimension
relacional y expectativas, se obtiene un (p-valor=0.000 <0.05) establecido previamente, lo
que permite rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis del investigador, es decir, que
el gobierno electronico en su dimension relacional se relaciona de manera significativa con
las expectativas de los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. Asimismo,

Rho =0.749 positiva y alta.
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Capitulo IV
Discusion

Con la aplicacion de instrumentos se dio paso a la resolucion de objetivos, teniendo
al general, determinar de qué manera el gobierno electronico se relaciona con la satisfaccion
del servicio a proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024; encontrando la
correlacion entre las variables con un p-valor=0.000 <0.05 y un coeficiente de correlacion
positiva y alta con un Rho =0.751, lo cual es semejante a lo expuesto por Pillaca (2022)
quien manifesto el vinculo entre el buen gobierno electronico con un servicio satisfactorio
para los usuarios, ante ello Moreira & Hidalgo (2020) también indicaron la relevancia del
gobierno electronico como una herramienta fundamental para mejorar los procesos publicos,
explicado porque es una estrategia que pretende involucrar a los ciudadanos, mejorar la
administracion publica, garantizar la transparencia de la informacion, agilizar los tramites y
prevenir obstaculos burocraticos que puedan retrasar a los funcionarios publicos de todos los
niveles del Estado peruano (Quispe, 2022). En ese sentido, cuando se habla de gobierno
electronico debe tomarse en cuenta el beneficio social que busca tener la mayor cantidad
posible de usuarios contentos y satisfechos con las herramientas digitales puestas a su
disposicion, ganandose de esa manera la confianza de los ciudadanos, una participacion
social activa, el aumento de la eficiencia en sus procesos y la empatia de todos los
beneficiados, ademas de los riesgos que involucra la digitalizacion de los servicios
gubernamentales, antes posibles escenarios con navegacion lenta, confusa y en el peor de
los casos insegura., Por lo que todos los servicios que el estado brinde a través de las
plataformas digitales deben de cumplir con los estandares de calidad que se esperan de ellos,
para de ese modo poder satisfacer las expectativas de la poblacion,. Si el Estado no cuenta

con un talento humano capacitado y las herramientas y recursos necesarios para migrar hacia
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la digitalizacion, sera incapaz de cumplir con su objetivo de brindar una experiencia y
servicios de calidad (Espinoza, 2022).

Con respecto al primer objetivo especifico, identificar de qué manera el gobierno
electrénico en su dimension externa se relaciona con la calidad funcional percibida por los
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024; los hallazgos muestran la
correlaciéon entre las dimensiones con un p-valor=0.000 <0.05 y un coeficiente de
correlacion positiva y alta con un Rho =0.654, los cuales son comparables con el de Marin
(2020) quien afirmo la relacion entre el gobierno electronico y satisfaccion del usuario,
indicador de la dimension externa con un valor r = 0.487, de igual manera Pillpe (2020)
confirmo la correspondencia con un r =0.716 y Sanchez (2021) también indicaron que ante
un gobierno aunado a la tecnologia, sistematiza los procesos en favor de los ciudadanos
quienes son los receptores de los servicios publicos; ello parte de que el gobierno electronico
genera el imperativo de modernizar el Estado mediante la incorporacion y utilizacion
efectiva de tecnologias de la informacion y la comunicacién, mejorando asi la eficiencia
general de los servicios publicos para aumentar la satisfaccion de la ciudadania (Dias,
Pizzan-Tomanguillo, Rosales, Reategui, & Pizzan-Tomanguillo, 2022), con ello la rapida y
correcta respuesta ante requerimientos de la ciudadania estard asociado con la satisfaccion
del usuario, radicando alli la relevancia de generar procesos dinamicos e interactivos que
conlleve a una actuacion oportuna del gobierno.

En cuanto al segundo objetivo especifico, identificar de qué manera el gobierno
electronico en su dimension promocion se relaciona con la calidad técnica percibida por los
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024; los resultados muestran correlacion
entre las dimensiones con un p-valor=0.000 <0.05 y un coeficiente de correlacion positiva 'y
alta con un Rho =0.704, mismos que son comparables con el de Apaza (2022) quien explico

que la gobernabilidad que involucra dentro de sus fines la mejora de los servicios publicos,
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se vinculan con el gobierno electronico de manera moderada con un r = 0.597, también
Gutiérrez (2022) sefial6 que la gestion publica es un elemento directamente asociado con el
gobierno electronico, ya que ésta mejora en la medida que la tecnologia se emplea en favor
de los fines institucionales.

Considerando el tercer objetivo especifico, identificar de qué manera el gobierno
electronico en su dimension interna se relaciona con el valor percibido por los proveedores
del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024; los hallazgos sefialaron correlacion entre las
dimensiones con un p-valor=0.000 <0.05 y un coeficiente de correlacion positiva y alta con
un Rho =0.710, lo cual es discutible con el estudio de Cardenas (2022) quien senala que la
transparencia de informacion como parte de acceder a informacion es uno de los fines del
empleo del gobierno electronico; de esa manera el valor percibido se basa en la percepcion
que cada individuo tiene sobre algin producto o servicio sobre como este satisface sus
deseos y necesidades (Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova, 2011), ante ello el gobierno
electronico debe de buscar implementar de la mejor forma posible las TICS en su sistema de
gestion para mejorar su sistema de gestion publica y aumentar la confianza de los
proveedores en su gobierno, ademds de fomentar la interaccion entre la ciudadania y el
estado, el acceso a los servicios publicos y a la informacidon gubernamental, disminuye la
carga laboral de los servidores publicos y aumenta su rendimiento, entre otros (De Armas y
De Armas , 2022).

Respecto al cuarto objetivo especifico, identificar de qué manera el gobierno
electrénico en su dimension relacional se relaciona con la confianza de los proveedores del
Gobierno Regional de Ayacucho, 2024; los resultados mostraron correlacion entre las
dimensiones con un p-valor=0.000 <0.05 y un coeficiente de correlacion positiva y alta con
un Rho =0.749, ello tiene coherencia desde la mirada tedrica dado que, en principio la

dimension relacional al facilitar el fortalecimiento de las relaciones entre el Estado con sus
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socios y los proveedores civil, para lograr la mejora de sus servicios y aumentar la eficiencia
de sus procesos a través del trabajo cooperativo (De Armas y De Armas , 2022) conlleva a
que la confianza se vea mejorada, pues se encarga de medir el crecimiento de la satisfaccion
del cliente respecto al trato que recibe al ser atendido y a los beneficios obtenidos y al costo
de los servicios adquiridos, por lo que los consumidores optaran por un servicio que les
satisfaga (Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova, 2011).

Considerando el quinto objetivo especifico, identificar de qué manera el gobierno
electrénico en su dimension relacional se relaciona con las expectativas de los proveedores
del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024; los hallazgos manifestaron correlacion entre las
dimensiones con un p-valor=0.000 <0.05 y un coeficiente de correlacion positiva y alta con
un Rho =0.728, ello es semejante a lo indicado por Mediana et al. (2021) quien también
afirm6 correspondencia entre el gobierno electronico y la confianza del usuario, lo cual
forma parte de la dimension relacional, pero fue de r = 0.190, un nivel bajo de relacion, sin
embargo, Soto (2022) refiri6 que la informacion, indicador de lo relacional, tiene vinculo
moderado con un r = 0.578; ello es consistente a nivel tedrico pues el gobierno electronico
sirve como puerta de entrada a diversos servicios gubernamentales, lo que permite a las
personas acceder a la informacion sin esfuerzo y sin obstaculos burocraticos, originando
mejorar la productividad y genera ahorros de costos en los procesos con proveedores y
clientes gubernamentales, sino que también permite a los administradores y supervisores
utilizar las TIC e Internet para la ejecucion efectiva de sus responsabilidades de supervision,
planificacion y organizacion (Diaz, 2021), en consecuencia, la denominada globalizacion a
dado pie al incremento de lo esperado por los usuarios, quienes al estar en permanente
recepcion de informacion cambiante, generar la exigencia de mejores servicios publicos,

debiendo el Estado disponer de esfuerzos efectivos para conseguirlo.
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Conclusion

Se logré determinar que existe relacion positiva y alta (Rho =0.751; p-valor=0.000
<0.05), entre la variable gobierno electrénico y satisfaccion del servicio a
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. Finalmente, se acepta la
hipotesis del investigador.

Se llego a identificar que existe relacion positiva y alta (Rho =0.654; p-valor=0.000
<0.05), entre el gobierno electronico en su dimension externa y la calidad funcional
percibida por los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024.
Finalmente, se acepta la hipotesis del investigador.

Se llego a identificar que existe relacion positiva y alta (Rho =0.704; p-valor=0.000
<0.05), entre el gobierno electronico en su dimension promocion y la calidad técnica
percibida por los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024.
Finalmente, se acepta la hipodtesis del investigador.

Se lleg6 a identificar que existe relacion positiva y alta (Rho =0.710; p-valor=0.000
<0.05), entre el gobierno electronico en su dimension interna y el valor percibido por
los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. Finalmente, se acepta la
hipotesis del investigador.

Se lleg6 a identificar que existe relacion positiva y alta (Rho =0.749; p-valor=0.000
<0.05), entre el gobierno electronico en su dimension relacional y la confianza de los
proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. Finalmente, se acepta la
hipotesis del investigador.

Se llego a identificar que existe relacion positiva y alta (Rho =0.749; p-valor=0.000
<0.05), entre el gobierno electronico en su dimension relacional y las expectativas
de los proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024. Finalmente, se acepta

la hipdtesis del investigador.
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Recomendacion
Se recomienda al Gobierno Regional de Ayacucho a continuar implementando el
gobierno electronico como parte de sus operaciones, no obstante, es fundamental que
se valga de TIC’S adecuadas y oportunas para suplir las necesidades de los
proveedores quienes estan inmersos en los procesos, debiendo contar con un equipo
tecnoldgicos a nivel de personal e infraestructura de valor.
Se recomienda al Gobierno Regional de Ayacucho a implementar seguimiento a la
satisfaccion de los usuarios, en este caso los proveedores, mediante la aplicacion de
encuestas o formularios de calificacion que brinde retroalimentacion clara y objetiva
de las practicas y resultados de la calidad funcional percibida.
Se recomienda al Gobierno Regional de Ayacucho a generar propuestas orientadas a
resolver los principales problemas que presentan los proveedores al realizar sus
actividades entorno a los procesos de la entidad, por medio de estrategias efectivas
que mejoren el servicio y con ello se incremente el valor social, para finalmente
beneficiar a toda la poblacion.
E recomienda al Gobierno Regional de Ayacucho a contar con mejorar su sistema de
informacion donde se recepciona y se procesa a la misma, a través de mejor uso de
las herramientas tecnologicas que facilite su interaccion con los proveedores, y con
ello el valor percibido de los mismos, generando resultados satisfactorios.
Se recomienda al Gobierno Regional de Ayacucho a establecer reuniones periodicas
con los proveedores para generar puentes de comunicacion directas que permita
escucharlos y con ello generar mayor confianza y seguridad en los acuerdos que
establecen con la entidad.
Se recomienda al Gobierno Regional de Ayacucho a programar jornadas de

esparcimientos con los proveedores donde el fin sea escucharlos y registrar las
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propuestas que estos tienen para mejorar la gestion que se viene realizando en

busqueda de cumplir con los objetivos institucionales.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

Titulo: Gobierno electronico y satisfaccion del servicio a proveedores del Gobierno Regional de Ayacucho, 2024.

Problema

Objetivo

Hipaétesis

Variable

Metodologia

Problema general

(De qué manera el gobierno
electronico se relaciona con la
satisfaccion del servicio a
proveedores del  Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024?
Problemas especificos

(De qué manera el gobierno
electronico en su dimension
externa se relaciona con la
calidad funcional percibida por
los proveedores del Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024?

(De qué manera el gobierno
electronico en su dimension
promocién se relaciona con la
calidad técnica percibida por los
proveedores del  Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024?

;De qué manera el gobierno
electrébnico en su dimension
interna se relaciona con el valor
percibido por los proveedores
del Gobierno Regional de
Ayacucho, 2024?

Objetivo general

Determinar de qué manera el
gobierno electrénico se relaciona
con la satisfaccion del servicio a
proveedores del Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024.
Objetivos especificos

Identificar de qué manera el
gobierno  electronico en  su
dimension externa se relaciona con
la calidad funcional percibida por
los proveedores del Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024.

Identificar de qué manera el
gobierno  electronico en su
dimension promocion se relaciona
con la calidad técnica percibida por
los proveedores del Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024.

Identificar de qué manera el
gobierno  electronico en su
dimension interna se relaciona con
el valor percibido por los
proveedores del Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024.

Hipatesis general

El gobierno electronico se
relaciona de manera significativa
con la satisfaccion del servicio a
proveedores del Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024.
Hipatesis especificas

El gobierno electronico en su
dimension externa se relaciona de
manera significativa con la calidad
funcional percibida por los
proveedores del Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024.

El gobierno electréonico en su
dimension promocion se relaciona
de manera significativa con la
calidad técnica percibida por los
proveedores del Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024.

El gobierno electréonico en su
dimension interna se relaciona de
manera significativa con el valor
percibido por los proveedores del
Gobierno Regional de Ayacucho,
2024.

Variable 1:
Gobierno electronico

Dimensiones:
Externa
Promociéon
Interna
Relacional

Variable 2:
Satisfaccion del servicio

Dimensiones:
Calidad
percibida
Calidad técnica percibida
Valor percibido
Confianza

Expectativa

funcional

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Basica

Nivel: Correlacional

Disefio: No experimental —
transversal.
Poblacion:
La poblacion de estudio estara
conformada por 752
proveedores de bienes 'y

servicios del Gobierno Regional
de Ayacucho.

Muestra:
La muestra de estudio estara
conformada por 254
proveedores de bienes del
Gobierno Regional de
Ayacucho.

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario
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Problema

Objetivo

Hipadtesis

Variable

Metodologia

(De qué manera el gobierno
electronico en su dimension
relacional se relaciona con la
confianza de los proveedores del
Gobierno Regional de
Ayacucho, 20247

(De qué manera el gobierno
electronico en su dimension
relacional se relaciona con las
expectativas de los proveedores
del Gobierno Regional de
Ayacucho, 2024?

Identificar de qué manera el
gobierno  electronico en su
dimension relacional se relaciona
con la confianza de los
proveedores del Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024.

Identificar de qué manera el
gobierno  electronico en  su
dimension relacional se relaciona
con las expectativas de los
proveedores del Gobierno
Regional de Ayacucho, 2024.

El gobierno electréonico en su
dimension relacional se relaciona
de manera significativa con la
confianza de los proveedores del
Gobierno Regional de Ayacucho,
2024.

El gobierno electronico en su
dimensién relacional se relaciona
de manera significativa con las
expectativas de los proveedores
del Gobierno Regional de
Ayacucho, 2024.
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Anexo 2

Operacionalizacion de variables

q Y 85 ] q q . : Esca de
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items medicién

El gobierno electronico es un proceso La variable gobierno electronico se Externa Satisfaccion del usuario 1-5
progresivo en la que se hace uso de la medira mediante las dimensiones Promocion Mejora del servicio 6-10

Gobierno tecnologia de informacion que tiene como  externa,  promocioén, interna y Interna Acceso a informacion 11-12

electronico fin transformar las relaciones facilitando relacional. La  recoleccion  de Informacién oportuna 13-15 Ordinal
los tramites y el acceso de los servicios informacion se realizara mediante la Relacional Confianza en ol
entre los ciudadanos y las entidades del aplicacion de un cuestionario de tipo rocesamiento de datos 16-20
estado (Gil & Flores, 2020) Likert. P
La satisfaccion es un estado psicologico Calidad
de bienestar y disposicion positiva de una funcional Agilidad en la respuesta 1-3

hacia la tecnologia de |1 . ibid
persona  hacla —fa - teenofogla - de a1y yariable satisfaccion del servicio sera  PoroNd
informacioén, en el gobierno electrénico . . . . Calidad técnica .
. . . medido por medio de las dimensiones: o Valor social 4-6

las principales razones de satisfaccion es calidad funcional vercibida. calidad percibida

Satisfaccion la implementacion, fortalecimiento y el técnica percibida elIz/ alor e;cibi do. la Valor percibido  Valor emocional 7-9

del servicio uso del internet en lugar de ir fisicamente con ﬁanfa lz;s ex ecIt)ativas ,La Desempefio 10-12  Ordinal
a las oficinas, es una manera de ahorrar recoleccion ge i formacrién s rea'lizaré Confianza Confiabilidad 13-15
costos; ademas la ciudadania deben estar mediante  la aplicacion  de  un Sensibilidad 16-18
convencidos que el uso de la informacion cuestionario de ti (E)Likert
son efectivos para resolver problemas y p ' Expectativas Empatia 19-20

satisface sus necesidades (Medina y otros,
2021)
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Anexo 3

Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario sobre Gobierno electronico

Instrucciones

87

Marque con un (X) la respuesta que mas se aproxime a su punto de percepcion, tenga en

consideracion que la escala de respuestas es la siguiente:

Valor 1 2 3 4 5
Sig. Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
o Respuestas
N Preguntas 513145
L. Se siente satisfecho con el servicio del GRA
2. | Elregistro de proveedores con qué frecuencia presenta errores
3 Con que frecuencia el GRA le ha remitido notificaciones de errores en su
sistema de compras publicas
4 Con que frecuencia siente que el GRA busca que los proveedores estén
satisfechos
5 Con qué frecuencia los tramites electronicos le causan frustracion por demoras
o fallas en el sistema
6 Realizarias recomendaciones en la mejora de sus servicios al GRA
7 Con qué frecuencia te sientes frustrado por la lentitud del sistema del GRA
2 El GRA con qué frecuencia te solicita tu opinién respecto a la mejora de sus
servicios
9 El GRA con qué frecuencia te envia mensajes respecto a campaiia de
capacitacion y asesoria sobre contrataciones del estado
10 El GRA con qué frecuencia cambia sus politicas procedimientos para efectuar
contrataciones estatales.
11 | El GRA te brinda acceso a la informacion de sus procesos de seleccion
12 | El GRA te brinda informacién completa sobre los sus procesos de seleccion
13 El GRA vela por una competencia leal, desde el punto de vista que tengas
acceso a informacion oportuna
14 Se utiliza los canales de comunicacion oportuna sobre alguna postergacion de
un proceso de seleccion
15 Con qué frecuencia el GRA modifica las bases y te realiza una comunicacion
oportuna
16 Con qué frecuencia tienes plena confianza en el procesamiento de informacion
que realiza el GRA.
17 Con qué frecuencia te han absuelto las consultas y/o observaciones sobre un
proceso de seleccion
18 Con qué frecuencia la informacion y los datos de los procesos de seleccion son
los adecuados
19 Con qué frecuencia los trabajadores del GRA te han dicho que no tienen la
informacidn actualizada en su sistema
20 Con qué frecuencia Ud. ha formado parte de alguna encuesta de mejora de sus

sistemas o del procesamiento de informacién brindado por el GRA




Anexo 4

Cuestionario sobre satisfaccion del servicio

Cuestionario sobre satisfaccion del servicio

Instrucciones

88

Marque con un (X) la respuesta que mas se aproxime a su punto de percepcion, tenga en

consideracion que la escala de respuestas es la siguiente:

Valor 1 2 3 4 5
Sig. Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
o Respuestas
N Preguntas 513145
1 Con qué frecuencia el GRA demora en la respuesta a tus consultas y/o
" | observaciones.
) Con qué frecuencia el GRA comunica la existencia de retrasos o inconvenientes
" | en los procesos de contrataciones
3 Con que frecuencia sientes una agilidad en la respuesta por parte del GRA
respecto a los procesos de contrataciones
4 Crees que el GRA promueve la igualdad en las compras publicas
5 El GRA realiza frecuentemente cursos de capacitacion para que los proveedores
identifiquen nuevas oportunidades de negocio
6 El GRA realiza promociones o incentivos a los proveedores para promover la
competencia leal
7 Con qué frecuencia te sientes motivado a realizar una consulta al GRA
3 Con qué frecuencia has sentido que la labor del GRA apoya en el crecimiento
del pais
9 Con que frecuencia te has sentido frustrado por la mala atencion del GRA
10 Con qué frecuencia el desempefio del GRA te ha generado confianza, ante una
respuesta negativa por personal de la institucion.
1 Alguna vez has percibido que las bases de los procesos de seleccion contienen
puntos inalcanzables por ti
12 | Con qué frecuencia los sistemas proporcionados por el GRA han sufrido caidas
13 Con que frecuencia pierdes la confianza en que el proceso de contrataciones sea
transparente
14 | Con qué frecuencia sientes que el GRA es un organismo poco confiable
15 Con qué frecuencia la informacion que visualizas, en los sistemas del OSCE,
no es confiable y hasta inexacta
16 Con que frecuencia has deseado ya no ser un proveedor del Estado por causa de
la mala atencidn del personal del GRA
17 Con que frecuencia, cuando has realizado una llamada telefénica el personal
del GRA no ha absuelto tus dudas.
Con qué frecuencia te sientes molesto ante una respuesta negativa por personal
18
del GRA
19 | Con qué frecuencia has obtenido lo que deseas, al acudir al GRA
20 Con que frecuencia tu frustracion contra el GRA es por sus sistemas de

informacién y comunicacion.
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