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Resumen

Para esta investigacion se propuso determinar la influencia de la calidad de servicio de gobierno
electronico en el valor percibido, asi como la influencia del valor percibido en la satisfaccion
ciudadana y la lealtad de los usuarios de una institucion publica del distrito de Chiclayo, 2024;
para lo cual se aplico un cuestionario con 48 preguntas a 211 usuarios, cuyo rango de edad
comprendia desde los 30 afios a mé&s. Los hallazgos mostraron que las dimensiones de calidad
del servicio de e-gobierno que impactan positiva y significativamente en el valor percibido por
los usuarios son solo tres: el cumplimiento, la confiabilidad y la atencion ciudadana, ya que se
relacionan més con la eficiencia del servicio que con el disefio de la plataforma. Asimismo, el
valor percibido esta vinculado principalmente a la satisfaccion y, en menor medida, a la lealtad,
ya que los servicios electronicos reducen tiempo y esfuerzo, automatizan tramites y eliminan la
necesidad de desplazamientos fisicos. De la misma manera, la satisfaccion influye
significativamente en la lealtad ciudadana, puesto que cuando las expectativas han sido
satisfechas, se fomenta el interés en el uso continuo de los servicios electronicos y la
recomendacion a personas del entorno. Estos resultados sirven como base para la produccion
de estrategias que respondan de manera mas adecuada a las necesidades del publico objetivo y,

en ultima instancia, impulsen una mayor confianza en los servicios gubernamentales digitales.

Palabras clave: Calidad de Servicio, Gobierno Electrénico, Valor Percibido, Satisfaccion

Ciudadana, Lealtad del Usuario, Servicios Electrénicos.



Abstract

For this research we proposed to determine the influence of e-government service quality on
perceived value, as well as the influence of perceived value on citizen satisfaction and loyalty
of users of a public institution in the district of Chiclayo, 2024; for which a questionnaire with
48 questions was applied to 211 users, whose age range ranged from 30 years old to older. The
findings showed that the dimensions of e-government service quality that have a positive and
significant impact on the value perceived by users are only three: compliance, reliability and
citizen attention, since they are more related to the efficiency of the service than to the design
of the platform. Likewise, perceived value is linked mainly to satisfaction and, to a lesser extent,
to loyalty, since electronic services reduce time and effort, automate procedures and eliminate
the need for physical travel. Likewise, satisfaction has a significant influence on citizen loyalty,
since when expectations have been met, interest in the continued use of electronic services and
recommendation to others in the community is encouraged. These results serve as a basis for
the production of strategies that respond more adequately to the needs of the target audience

and ultimately drive greater trust in digital government services.

Keywords: Service Quality, Electronic Government, Perceived Value, Citizen Satisfaction,

User Loyalty, Electronic Services.



Introduccion

La tecnologia y el mundo digital conviven con las personas en todo momento del dia,
asi como con las empresas e instituciones, puesto que las nuevas tendencias han redefinido la
forma en que se relacionan con el orbe; en este marco, las instituciones puablicas estan
trabajando para implementar un gobierno electronico que ayude a las entidades
gubernamentales a modernizar los servicios y la data que se pone a disposicion de la
colectividad a fin de enriquecer la cooperacion de la poblacion y satisfacer sus necesidades,
acortando tiempo y distancia (Organizacion de los Estados Americanos [OEA], 2023).

De ahi que, cada dos afios, desde el afio 2001, la Organizacion de las Naciones Unidas
(ONU) evalta el nivel de avance del gobierno electrénico en diferentes naciones a fin de medir
el progreso en la adopciodn de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) para
perfeccionar la entrega de servicios publicos a los ciudadanos y, segun el Informe de esta
Encuesta, en 2022, el promedio global de la satisfaccion ciudadana con los servicios
electrénicos gubernamentales fue del 78%, cuyos paises con mayor puntuacion fueron: Estonia
(94%), Finlandia (93%) y Malta (92%), precisando que los factores cruciales que impactan en
la satisfaccion son la facilidad de uso, la confiabilidad, la eficiencia, la accesibilidad y la calidad
de la data proporcionada en linea (ONU, 2022).

También se han llevado a cabo estudios para investigar los elementos que fomentan la
satisfaccion del ciudadano en las prestaciones de e-government y su impacto en la confianza y
la pretensién de uso continuo, para lo cual se realiz6 una encuesta a 501 participantes indios a
través de un cuestionario en linea, obteniendo como resultados que el coeficiente intelectual
desempefia un papel fundamental en la satisfaccion del usuario con los servicios de e-gobierno,
asi como, proporcionar informacion precisa contribuye a la transparencia, la credibilidad y la
eficiencia, animando asi a los ciudadanos a utilizar portales del estado (Kala et al., 2024). De
la misma manera, existe una investigacion cuyo fin fue estudiar el nexo entre la calidad del
servicio electrénico y la satisfaccion de la comunidad en las organizaciones gubernamentales
y, para dicho fin, se utilizé un cuestionario que se aplico a 470 personas en la ciudad de Yakarta,
Indonesia, obteniéndose como resultados que tanto el servicio puablico como la calidad del
servicio electronico tienen un efecto favorable y significativo en la satisfaccion de la
comunidad, siendo los factores clave la seguridad, la comunicacion, la confiabilidad, la

capacidad de respuesta y la entrega de informacion (Kurniasih et al., 2023).



Respecto al Per, el 12 de setiembre de 2018, se emiti6 el D. L. N° 1412, con el que se
da paso a la Ley de Gobierno Digital, la misma que enfoca la gobernanza digital para la correcta
administracion de la identidad digital, seguridad, arquitectura y servicios digitales,
interoperabilidad, y datos, y el marco legal correspondiente para que los procesos y servicios
virtuales sean implementados por las entidades estatales en todas las esferas del gobierno.
También, el 19 de agosto de 2022, se suscribié la aceptacion de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica a 2030 (PNMGP), en cuyo texto se define el camino para
constituir un estado descentralizado, eficiente, y transparente, con el fin de aumentar la
eficiencia de las entidades gubernamentales y ofrecer una mejor atencién al ciudadano (Centro
Nacional de Planeamiento Estratégico [CEPLAN], 2023).

Ahora bien, se han realizado estudios con el proposito de conocer la conexion de la
satisfaccion de la poblacion y la lealtad respecto a la calidad de las prestaciones electronicas
que ofrece el gobierno, no obstante, poco se ha estudiado un modelo tedrico que analice el
vinculo entre las variables de calidad de servicio de e-government, valor percibido, satisfaccion
ciudadanay lealtad en el contexto de paises latinoamericanos como el Pert, donde la percepcion
de la eficacia gubernamental enfrenta desafios, por ende, esto crea un vacio en la literatura.

En el caso de la regién Lambayeque, existe una institucion pablica del sector educacion,
organo de linea del Gobierno Regional de Lambayeque, ubicada en el distrito de Chiclayo, que
pone a disposicion del ciudadano una pagina web con informacion relevante y la posibilidad de
iniciar un procedimiento administrativo por medio de la Mesa de Partes Virtual. Asimismo, este
portal electronico ofrece la atencion de denuncias, consulta de tramites, Libro de
Reclamaciones; y, se encuentra trabajando para formar parte de la Plataforma Digital Unica del
Estado Peruano: Gob.pe. Sin embargo, se observa que, de cada 10 personas, sélo 2 saben utilizar
estas herramientas tecnologicas, puesto que los usuarios expresan que resulta tedioso encontrar
con facilidad algunos servicios como, por ejemplo, la busqueda y seguimiento a su expediente,
la ubicacién de normas y reglamentos, entre otros; o simplemente no conocen estas
herramientas, lo que conlleva a que acuda diariamente a esta entidad de manera presencial,
agotando recursos de tiempo y dinero.

En consecuencia, tras lo descrito en los paragrafos precedentes, se arriba a la
interrogante de estudio siguiente, ;como la calidad de servicio de gobierno electrénico influye
en el valor percibido, y como el valor percibido influye en la satisfaccion ciudadana y la lealtad
de los usuarios de una institucion publica del distrito de Chiclayo en 2024? En mérito a lo cual
se define la hipotesis siguiente: La calidad de servicio de e-gobierno influye positivamente en

el valor percibido, asi como el valor percibido influye positivamente en la satisfaccion
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ciudadana y la lealtad de los usuarios de una institucién publica del distrito de Chiclayo en
2024.

Cabe resaltar que esta investigacion es relevante porque posibilita aplicar un modelo
para analizar la influencia de las cualidades de la calidad de servicio de e-gobierno en el valor
percibido y a su vez la afectacion del valor percibido en la satisfaccion ciudadana y la lealtad
de los usuarios de una institucién gubernamental; de modo que los resultados del empleo de
este modelo permitan identificar los atributos que valoran mas las personas que acceden a estos
servicios. De la misma manera, es importante por el aporte al estado y la sociedad, ya que se
necesitan soluciones para perfeccionar los servicios del e-government con la finalidad de
fortalecer los lazos entre el gobierno peruano y los ciudadanos. Finalmente, la propuesta de este
modelo contribuirad a que el estado promueva capacitaciones para que la ciudadania conozca
mas sobre los servicios de e-gobierno y acceda a ellos de manera facil y rapida.

La actual investigacion plante6 como objetivo general determinar la influencia de la
calidad de servicio de gobierno electronico en el valor percibido, asi como la influencia del
valor percibido en la satisfaccion ciudadana y la lealtad de los usuarios de una institucién
publica del distrito de Chiclayo, 2024; y con los objetivos especificos se pretende identificar la
influencia de la facilidad de interaccién, el cumplimiento, la seguridad y privacidad, la atencion
ciudadana y la confiabilidad en el valor percibido; asi como la influencia del valor percibido en
la satisfaccién ciudadana y la lealtad; y la influencia de la satisfaccion ciudadana en la lealtad

de los usuarios de una institucion publica del distrito de Chiclayo, 2024.

Revision de literatura

Se han realizado algunas investigaciones, como el estudio cuyo propdsito fue examinar
la incidencia de la calidad de la prestacion electronica en la lealtad de los usuarios, mediada por
la satisfaccion, hallandose que la calidad del e-servicio, especialmente en seguridad, capacidad
de respuesta y facilidad de uso, incide de manera significativa en la satisfaccion y lealtad del
usuario: asi, la seguridad y la accesibilidad en las transacciones, junto con un servicio eficiente,
fomentan la confianza y la satisfaccion, lo que a su vez fortalece la lealtad de los usuarios de la
plataforma (Noor, 2022). De la misma manera, existe otra investigacion que busco determinar
los atributos de la calidad del servicio de e-government percibidos por los ciudadanos, cuyos
resultados indican que en el gobierno electronico, solo los atributos de cumplimiento y
confiabilidad impactan positivamente en el valor percibido por los ciudadanos, mientras que la
facilidad de interaccion, la seguridad y la atencion al ciudadano son necesarios pero no agregan

valor adicional; a diferencia del comercio electrénico, donde otros factores como la atencion
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personalizada y la seguridad si generan valor, en el contexto gubernamental los servicios
estandarizados suelen satisfacer las necesidades (Pham et al., 2023).

Asimismo, se realizo otra investigacion con la finalidad de examinar el impacto de los
determinantes directos de la satisfaccion electrénica de los clientes suburbanos y la intencion
de continuidad de uso, cuyos resultados arrojaron que la informacion precisa, los servicios
personalizados y un sistema confiable mejoraron la satisfaccion y fomentaron el uso prolongado
de las aplicaciones moviles de pago; ademas, confirma que la satisfaccion y la intencion de uso
continuo son factores clave para generar lealtad electronica (Amin et al., 2024). Otro estudio se
realizé para examinar la relacion del valor percibido y la lealtad del usuario en el entorno de la
billetera movil, y la influencia secuencial mediadora de la confianza y la satisfaccion del cliente
en la relacion entre la confianza y la lealtad, teniendo como hallazgos que la lealtad de los
consumidores hacia las billeteras mdviles depende del valor percibido del servicio; sin
embargo, esta relacion estd mediada por la confianza y la satisfaccion, ya que la primera es
clave para sentirse seguros con respecto a la proteccion de su informacion, ademas, la
satisfaccion se fortalece cuando los consumidores perciben el servicio como confiable, facil de
usar y valioso, lo que impulsa la lealtad a través del uso repetido y recomendaciones (Dhaigude
et al., 2023).

Similar nivel de importancia tiene la investigacion donde se desarrolld6 un modelo
secuencial de calidad del servicio de e-government, valor percibido e intencion de uso constante
de los ciudadanos, en cuyos resultados se revela que la calidad del servicio, especialmente en
areas como informacion y capacidad de respuesta, fortalece el valor percibido, lo cual aumenta
la intencidn de uso continuo; ademas, el valor percibido y la satisfaccion devienen en intencion
de reutilizacion (Li & Shang, 2020). También, se tiene el desarrollo de una investigacion para
identificar los aspectos que condicionan la lealtad digital de los ciudadanos hacia los servicios
de e-gobierno, hallandose una lealtad moderada y destacando que factores como la
personalizacion y la facilidad de uso influyen positivamente en esta lealtad, mientras que la
calidad de la informacion y la apariencia visual tienen un impacto menor; asimismo, la
confianza y la satisfaccion electronica resultan esenciales, mediando el lazo entre la calidad de
la plataforma web y la lealtad de los usuarios, ya que los ciudadanos priorizan elementos que
satisfacen su necesidades individuales sobre los aspectos visuales o técnicos (Qatawneh et al.,
2023).

De igual forma, se ha realizado una investigacion para entender como el valor utilitario,
valor hedonico, valor social y el riesgo percibido afectan la satisfaccién del consumidor en las

plataformas de comercio digital, donde los resultados mostraron que tanto el valor utilitario
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como el valor heddnico tienen una incidencia relevante en la satisfaccion del cliente, sin
embargo, el valor social no tiene un impacto importante; ademas, el riesgo percibido también
afecta significativamente la satisfaccion del consumidor (Evelina et al., 2020). De manera
similar, se busco estudiar las dimensiones de la calidad de servicio de gobierno electronico, el
valor, la satisfaccion y la intencion de adopcién del e-gobierno, cuyos hallazgos mostraron que
la eficiencia, la fiabilidad y el apoyo al ciudadano influyen en el valor socio funcional y
econdémico, que a su vez impactan positivamente en la satisfaccion; asimismo, la satisfaccion
influye directamente en la intencion de adopcion de los servicios de e-gobierno (Kumar et al.,
2021).

Otra investigacion desarrolld y puso a prueba un nuevo modelo tedrico para mostrar
como la calidad del servicio de las aplicaciones estatales promueve la lealtad del publico,
obteniendo como resultados que la calidad del servicio en las aplicaciones del estado influye
significativamente en la utilidad percibida, destacando la eficiencia como el factor mas
importante, seguida de la empatia, la calidad de la informacion y la seguridad, aunque esta
ultima con un impacto menor; también, la confirmacién de expectativas fortalece la utilidad
percibida y, a su vez, mejora la satisfaccion del usuario, lo que influye positivamente en su
pretension de continuidad (Mao et al., 2023). En esta misma linea, se desarroll6 la investigacion
cuyo propdsito fue determinar los aspectos que afectan la lealtad de los usuarios hacia la
plataforma web gubernamental, encontrando que la credibilidad de la informacién sanitaria
influye favorablemente en la calidad del servicio, lo que, al mismo tiempo, mejora la
satisfaccion del usuario; asimismo, esta satisfaccion se relaciona con la confianza, que impacta
en la intencion de busqueda de informacion y en la lealtad hacia el sitio; no obstante, se
determind que el costo de tiempo y esfuerzo, asi como la reputacién del gobierno, no afectan la
calidad del servicio, y no hay una relacién directa entre la satisfaccion y la intencion de
busqueda de informacidn, ni entre esta y la lealtad (Nadhira, et al., 2024).

Aunado a ello, el estudio que busco examinar el impacto de la calidad del sitio on line,
el riesgo percibido y el valor percibido en la adherencia por parte de los usuarios, revel6 que un
buen disefio del sitio web y la reduccion del riesgo percibido son cruciales para fomentar la
lealtad, argumentando que la calidad del contenido, la seguridad, la confiabilidad y el servicio
al cliente también influyen positivamente en la fidelidad, ademas, se sugiere que se debe
identificar y gestionar los riesgos percibidos, asi como ofrecer contenido de calidad y un disefio
atractivo para atraer y retener a los usuarios (Monfared et al., 2022). De igual modo, la
investigacion que tuvo la finalidad de examinar el papel del valor percibido por los clientes en

la mediacion del enlace entre la Calidad del Servicio Electronico (ESQ) y la satisfaccion del
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cliente en la banca en linea, misma que demostré que todos los atributos de la calidad del
servicio electrénico (facilidad de uso, seguridad, confiabilidad y capacidad de respuesta)
afectan significativamente la satisfaccion de los clientes, siendo la confiabilidad la dimension
mas influyente; ademas, el valor percibido se desenvuelve como puente entre la ESQ y la
satisfaccion, destacando que los clientes experimentan una mayor satisfaccion cuando perciben
valor en términos de comodidad y control del sitio (Okour et al., 2023).

En consonancia con esto, otro estudio analizo la consecuencia de la calidad el servicio
en la satisfaccion del cliente al utilizar una aplicacion gubernamental, obteniendo como
resultados que el cumplimiento, la eficiencia, la privacidad y la disponibilidad del sistema
tienen una incidencia favorable y considerable en la satisfaccion del usuario, especificamente,
la facilidad para encontrar informacion, completar transacciones y la rapidez en la carga de la
aplicacion son factores clave en la percepcion de eficiencia, mientras que la adecuacién y
rapidez en la respuesta a solicitudes influyen en el cumplimiento, ambos determinantes en la
satisfaccion del usuario (Prasetyo et al., 2023). En esta misma linea, se encuentra el estudio que
exploro los lazos entre el valor percibido, la satisfaccion del cliente, la confianza y la lealtad en
el ambito de plataformas de entrenamiento en linea, encontrando que los valores utilitarios y
valores heddnicos aumentan significativamente la satisfaccion del cliente, mientras que el valor
social tiene un efecto directo en la confianza; asimismo, la lealtad se ve influenciada
directamente por el valor utilitario, ya que los beneficios practicos impulsan la retencion,
mientras que los valores heddnicos y valores sociales solo afectan la lealtad a través de la
satisfaccion (Yum y Kim, 2024).

Otro estudio en consideracion es el trabajo que busco examinar la calidad del e-servicio
en la banca minorista en linea y su impacto en la satisfaccion del consumidor durante las
restricciones por la pandemia a causa de la presencia de la COVID-19, hallando que las siete
propiedades de la calidad del servicio electronico (e-SQ): seguridad, atributos del sitio web,
privacidad, capacidad de respuesta, eficiencia, cumplimiento y confiabilidad, influyen
positivamente en la satisfaccion del usuario en la banca en linea, especificando que la
confiabilidad tiene el mayor impacto positivo, seguida del cumplimiento y la eficiencia,
mientras que la seguridad tiene el menor impacto positivo, e incluso puede afectar
negativamente si se perciben riesgos (Mwiya et al., 2022).

Respecto a las bases tedricas, para Li y Shang (2020), la calidad del servicio de gobierno
electronico se refiere a la efectividad con la que los servicios publicos virtuales, proporcionados
por los sitios web gubernamentales, satisfacen las necesidades del usuario, asimismo, se mide

por la facilidad con la que estos sitios permiten acceder a informacion, realizar transacciones



14

de manera eficiente y efectiva, y fomentar la union entre el gobierno y los ciudadanos. De la
misma manera, Pham et al. (2023), define la calidad de servicio del e-government como el nivel
en que los sitios web o portales de informacidn del gobierno facilitan la realizacion de tramites
y transacciones por parte de los ciudadanos a través de internet, es decir, se trata de la capacidad
de los portales gubernamentales para ofrecer servicios publicos en linea de manera eficiente y
accesible. También, Keco et al. (2023) sostienen que la calidad de servicio de e-gobierno es la
medida en que una plataforma gubernamental gestiona eficientemente los servicios electronicos
y ayuda que pone a disposicion de los usuarios, empresas y publico en general que buscan
realizar transacciones con el estado.

En este sentido, el modelo tedrico que se utilizd para esta investigacion es el aplicado
por Pham et al. (2023), en el cual evaluaron cinco factores para la calidad de servicio de e-
government e integraron las variables de valor percibido, satisfaccion y lealtad.

Figura 1

Modelo conceptual

Facilidad de : >
interaccion Sa_tlsfaCCIon
ciudadana
Cumplimiento
Seguridad y \ Valor
Atencion J.
ciudadana
Lealtad
ciudadana
Confiabilidad

Nota. Adaptado de “Calidad, valor percibido, satisfaccion y lealtad del servicio de gobierno
electronico: evidencia de un pais emergente” (p. 816), por Pham, L., Limbu, Y., Thi
Thu Le, M. & Lan, N., 2023, Revista de Politicas Publicas, 43.

Referente a las dimensiones de calidad de servicio del e-government, segin Pham et al.
(2023), se consideran cinco: La primera es facilidad de interaccion, que para este autor esta
relacionada con el disefio e implica simplificar la interrelacion de los ciudadanos con el sitio
web o portal gubernamental. Papadomichelaki y Mentzas (2012), también mencionan a esta

dimensién como facilidad de uso y es la sencillez con la que los ciudadanos interacttan con el
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portal on line. Por otro lado, Davis (1989) lo definié como el nivel en que una persona percibe
que utilizar un sistema especifico no implica esfuerzo, ya que, en el contexto del gobierno
electronico, el objetivo es ofrecer servicios simples y eficientes a los ciudadanos (Kala et al.,
2024).

La segunda dimensién es cumplimiento, que indica el grado en que los servicios de e-
gobierno satisfacen los requisitos y expectativas de los usuarios referente a disponibilidad y
suministro de servicios publicos (Pham et al., 2023). Sheng y Liu (2010) hablan del
cumplimiento de exigencias de la calidad de servicio de acuerdo a la escala basica ES-QUAL,
que se refiere a si el manejo del sitio y la entrega de mercancias son confiables. Bajo este mismo
criterio, el cumplimiento en el sitio web es la descripcion precisa y visualizacion de un producto
para que los clientes obtengan lo que creian haber solicitado dentro del plazo prometido
(Wolfinbargera & Gilly, 2003).

La tercera es seguridad y privacidad, lo cual permite identificar el grado de percepcion
de los ciudadanos respecto a los portales gubernamentales como seguros para revelar
informacidn personal y financiera en interacciones y transacciones con el gobierno (Pham et
al., 2023). Li y Shang (2020), definen la seguridad como la capacidad del sitio para protegerse
de intrusiones y ataques de personas no autorizadas, siendo un factor crucial para la aceptacion
del gobierno electronico y un predictor esencial de la calidad del servicio. Del mismo modo,
Anwer et al. (2016) indica que los ciudadanos no estan dispuestos a utilizar los servicios de e-
gobierno debido a la desconfianza en la seguridad de las transacciones en linea con el sector
publico, por lo que necesitan que la informacion que envian a través de internet esté segura. Por
otro lado, Kanaan et al. (2023) precisa que la privacidad, en el gobierno electronico, es la
proteccién de la informacion intima de los usuarios cuando interactian con servicios publicos
en linea, lo que implica garantizar que la informacién se use de manera segura y responsable.

La cuarta dimension es atencién al cliente/ciudadano, referido a la rapidez, eficacia,
eficiencia y resolucion de problemas (Pham et al., 2023). En este mismo sentido, Thatcher et
al. (2007) puntualizaron que el apoyo al usuario se refiere a la percepcion de una persona sobre
la ayuda de fuentes cuando tiene preguntas, dificultades o problemas al utilizar un servicio de
gobierno electronico, cuya asistencia se puede brindar con instrucciones de texto,
demostraciones interactivas y lineas directas de consulta (Chan et al., 2021). Siguiendo este
concepto, el apoyo al ciudadano se describe como la ayuda que brinda la organizacion en la
busqueda de informacién o durante las transacciones, la cual puede consistir en pautas faciles

de usar, paginas de ayuda y preguntas frecuentes en el sitio, asi como disponibilidad de canales
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de comunicacion como: teléfono, correo electronico, foros de mensajes, entre otros
(Papadomichelaki & Mentzas, 2012).

Por ultimo, la quinta dimension es confiabilidad, relacionado al grado en que los sitios
web del estado brindan confianza en las actitudes, la seguridad y la integridad entre los
ciudadanos (Pham et al., 2023). Asi también, Shankar y Jebarajakirthy (2019) definen esta
dimension como la habilidad del proveedor de servicios para realizar los servicios prometidos
de manera precisa y consistente. De igual modo, para Zeithaml et al. (2002), la confiabilidad
estd asociada con el funcionamiento técnico del sitio, es decir, el grado en que esta disponible
y funciona correctamente.

Como variable mediadora se encuentra el valor percibido que estd estrechamente
relacionado con el precio de un servicio o producto. En esta linea, Pham et al. (2023) refieren
que el valor percibido tiene que ver con la equidad, la cual indica que el cliente percibe el valor
recibido como correcto o justo si compara los costos, ya sea de tiempo o dinero, entre otros de
oportunidad. Siguiendo este mismo concepto, para Oliver (1996), el valor percibido es el
discernimiento entre lo que el cliente recibe y los costos en lo que ha incurrido, ya sean fisicos,
financieros o psicologicos (Bustamante, 2015). De la misma manera, Henao (2020), sostiene
que esta variable es una apreciacion que el usuario hace respecto a los sacrificios y bondades
en los que incide cuando utiliza un servicio, por lo tanto, se encuentran con dimensiones
cognitivas y afectivas. En ese sentido, el valor percibido actia como variable mediadora entre
la calidad de servicio de e-gobierno y la satisfaccion y lealtad, pues esta representa la evaluacién
que hace el usuario de las ganancias recibidas por las interacciones y transacciones en el entorno
de servicios de e-government y que son justas, precisas y rentables.

Respecto a la variable satisfaccion ciudadana, Chan et al. (2021) la define como el afecto
de los usuarios hacia el uso de un servicio de gobierno electrénico, asimismo, representa el
estado psicoldgico o afectivo de un individuo hacia el resultado de una evaluacion cognitiva
respecto de las experiencias con el servicio. Siguiendo a Henao (2021), se rescata que la
satisfaccion estd mediada por el valor percibido con relacion a la calidad de servicio, puesto
que los clientes o usuarios no van a obtener satisfaccion si valoran otro aspecto del servicio que
no incluye calidad; por ello, la satisfaccion depende del valor que el cliente le da a un servicio
recibido. Aunado a ello, Bustamante (2015) expresa que hay un vinculo entre la primera
variable y ésta, pero con la intervencién mediadora del valor percibido, ya que si éste es superior
se convierte en caracter necesario para que el consumidor tenga un comportamiento mas

favorable hacia el servicio ofrecido.
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Como cuarta variable se encuentra la lealtad que, para Sunyoto (2012) esta referido a la
intencion del consumidor de realizar transacciones desde un sitio web o de regresar al mismo
(Noor, 2022). Del mismo modo Qatawneh (2023), define la lealtad como la conducta positiva
del cliente hacia una empresa virtual, lo que se traduce en compras repetidas. Ademas, esta
variable se mide a través de la intencion del cliente de continuar o aumentar la obtencion de

servicios o bienes, y de recomendar la empresa a otros (Pham et al., 2023).

Materiales y métodos

Para cumplir con las metas trazadas se ejecuto un estudio con un enfoque cuantitativo
porque se midieron las variables para analizar la relacion entre ellas; de tipo béasico, pues el
proposito es producir conocimiento y teorias; de nivel explicativo, porque se estudio la relacién
causa - efecto; finalmente, tuvo un disefio no experimental transversal, pues no se adulteraron
las variables (Hernandez et al., 2014).

El universo de esta investigacion estuvo integrado por usuarios de la institucién publica
objeto de estudio, ubicada en la metrépoli chiclayana, los cuales estuvieron conformados por
docentes y administrativos que laboran en la sede gubernamental y en los institutos
dependientes de ésta, con un total de 465 personas. Se selecciond una muestra de 211 usuarios
que utilizan los servicios del e-gobierno, cuyo rango de edad abarcaba desde los 30 afios en
adelante, siguiendo las pautas del MINSA (2021), que define la etapa de vida adulta entre los
30y 59 afios, 11 meses y 29 dias, y la etapa de adulto mayor a partir de los 60 afios. El muestreo
utilizado fue probabilistico y aleatorio simple, ya que se contaba con un listado de las personas
que interacttan con las plataformas digitales de dicha institucion.

En cuanto al modelo tedrico, se utilizo el aplicado por Pham et al. (2023), que integra
el estudio de cuatro variables. Como técnica de recopilacion de informacion se aplico la
encuesta y como instrumento de medicidn el cuestionario, estructurado y disefiado en una escala
de Likert del 1 al 5: Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre, donde el participante
marca la opcién que mejor se adecUe a su percepcion. Este instrumento estuvo compuesto por
48 preguntas, organizadas en bloques segun las variables de estudio, distribuidas de la siguiente
manera: 34 enunciados correspondientes a calidad de servicio de e-government, 3 items sobre
el valor percibido, 5 items sobre la satisfaccion ciudadana y 6 items sobre la lealtad.

Por tal razon, para valorar la confiabilidad del instrumento, se realiz6 una prueba piloto
que arrojo los siguientes resultados del Alfa de Cronbach: 0.979 para la variable calidad de

servicio de e-government, 0.864 para valor percibido, 0.990 para satisfaccién ciudadanay 0.930
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para lealtad; y el resultado global del cuestionario fue de 0.986, lo que permitio concluir que el
instrumento es altamente confiable.

Respecto a la recoleccion de datos, esta se efectud en la sede administrativa del
organismo analizado, asi como en las instituciones de educacion superior no universitaria
dependientes de este, ubicados en la region Lambayeque, por lo que se gestiond el permiso
necesario del gerente. Este proceso se realizo en la Gltima semana del mes de mayo y la primera
semana del mes de junio del afio 2024; asimismo, el instrumento fue repartido de manera fisica
y virtual a través del aplicativo WhatsApp.

Luego de ello, para el procesamiento de los datos recopilados, se emplearon dos
programas informaticos. Primero, para el analisis de la informacion sociodemografica de sexo,
rango de edad y grado académico, se realizaron tablas de frecuencias simples en el programa
Microsoft Excel. Segundo, para evaluar las conexiones de causa — efecto entre los constructos
del modelo de medicién, se empleé el software SMART PLS, especializado en modelado de
ecuaciones estructurales de minimos cuadrados parciales (PLS-SEM). Seguidamente, para
evaluar larelacion de influencia entre las variables se enfatizé en observar el valor Path, sendero
o ruta, que mide la fuerza y direccion causal de las variables; asimismo, el valor p, que indica
el nivel de significancia; y el valor t, que mide la magnitud del efecto, asi, si este valor es mayor
a 1.96, generalmente indica que el efecto es significativo.

Resultados y discusion

Datos sociodemograficos:

Tabla 1
Sexo de la muestra de estudio

item Sexo f F fr %
1 Femenino 107 107 0.507 50.7%
2 Masculino 104 211 0.493 49.3%
Total 211 1 100%

La tabla muestra una distribucion similar entre las personas de sexo masculino y femenino, con
una diferencia minima entre ellas, lo que contribuye a que los resultados de esta investigacion
no estén sesgados por la predominancia de un sexo sobre el otro, asegurando que los hallazgos

sean mas representativos para la poblacion en estudio.
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Tabla 2

Rango de edad de la muestra de estudio

item Rango de edad f F fr %
1 De 30 a 59 afios, 11 meses y 29 dias. 161 161 0.763 76.30%
2 De 60 afios a més. 50 211 0.237 23.70%
Total 211 1 100%

El mayor nimero de personas se encuentran en el intervalo de edad de 30 a 59 afios, dado que
este grupo etario interactia con mayor dinamismo con los servicios de e-gobierno de la
institucion del sector educacion. Ello indica que las respuestas sobre los elementos mas
valorados en la calidad del servicio de la plataforma digital reflejan sustancialmente las
opiniones de personas con mayor afinidad tecnolégica; sin embargo, el grupo de adultos
mayores, aungue en menor nimero, aporta una perspectiva valiosa que podria sefialar aspectos

de mejora para hacer la plataforma mas accesible e inclusiva.

Tabla 3

Grado académico de la muestra de estudio

item Grado académico f F fr %
1 Secundaria completa 8 8 0.038 3.8%
2 Técnico 59 67 0.280 28%
3 Bachiller 49 116 0.232 23.2%
4 Magister 90 206 0.427 42.7%
5 Doctor 5 211 0.024 2.4%
Total 211 1 100%

El grupo méas numeroso de la muestra esta compuesto por individuos con un grado académico
de magister, seguido por aquellos con estudios técnicos y de manera subsiguiente las personas
con grado de bachiller. Esto se debe a que la mayoria de los encuestados son docentes de
instituciones educativas superiores no universitarias y, aunque no es un requisito indispensable
contar con una maestria, ellos han cursado estudios de posgrado, por ende, la credibilidad de
las respuestas estaria influenciada por el alto nivel académico y la experiencia de los

participantes.

Objetivo general: Determinar la influencia de la calidad de servicio de gobierno electronico
en el valor percibido, asi como la influencia del valor percibido en la satisfaccion ciudadana y

la lealtad de los usuarios de una institucion publica del distrito de Chiclayo, 2024.
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Figura 2
Relacion entre la calidad de servicio de e-gobierno, valor percibido, satisfaccion ciudadana y

lealtad.
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Nota. Elaboracion propia

El analisis de los coeficientes del camino y los niveles de significancia revelan que de todas las
dimensiones de la calidad del servicio de e-gobierno que brinda la entidad gubernamental, s6lo
tres de ellas: cumplimiento, confiabilidad y atencidn ciudadana tiene un fuerte impacto positivo
y significativo en el valor que perciben los usuarios; ello debido a que estos tres aspectos estan
relacionados con la eficiencia del servicio electronico y la reduccion de esfuerzo para
utilizarlos, méas que del propio disefio de la plataforma digital. Estos resultados concuerdan con
los de Li y Shang (2020), quienes sefialan que las dimensiones relacionadas con el desempefio
técnico son las que menos contribuyen a la impresion de calidad del servicio, debido a que los
ciudadanos habituados con el e-gobierno tienden a asumir la calidad del sistema y su

funcionamiento como algo dado, lo que no les aporta un valor adicional.

De la misma manera, el valor percibido esta altamente relacionado con la satisfaccion ciudadana

y la lealtad, aunque con esta Gltima variable en menor medida, ya que los usuarios indican que
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los servicios electronicos ofrecidos reducen tiempo y esfuerzo en acceder a la informacion,
automatizan y simplifican los tramites, asi como reducen muchos de los pasos burocraticos
tradicionales, pues la posibilidad de hacer todo de manera virtual elimina la necesidad de
desplazarse fisicamente a las oficinas, asimismo, los e-servicios estan disponibles todas las
horas del dia y en todo lugar, lo que genera una experiencia mas fluida y eficiente para los
usuarios, proporciondndoles satisfaccién. Empero, aunque el valor percibido también esta
relacionado con la lealtad, este lazo es méas débil en comparacion con la satisfaccion, puesto
que no solo depende del valor percibido, sino también de otros factores como la permanencia
en el servicio a través del tiempo, las expectativas pasadas y las alternativas disponibles. Estos
hallazgos son congruentes con los de Pham, et al., (2023), que revelan que el valor percibido
tiene una influencia positiva y mas significativa con la satisfaccion que con la lealtad, debido a
que antes de generar lealtad, primero se deben satisfacer las necesidades y expectativas de la

colectividad, siendo la satisfaccion un indicador determinante de la lealtad.

Finalmente, se observa que la satisfaccion tiene una influencia significativa y positiva en la
lealtad de los ciudadanos, cuya razén es que un residente satisfecho en mas probable que
continue utilizando los servicios y que los recomiende a otros; sin embargo, para que se forme
una lealtad solida, se requiere una experiencia favorable y persistente en el tiempo. Estos datos
son coherentes con los de Mwiya et al. (2024), quienes evidenciaron que la satisfaccion tiene
una influencia fuertemente positiva con la lealtad y el boca a boca, afirmando que cuando los
usuarios experimentan un alto nivel de satisfaccion, no solo estdn mas inclinados a seguir
utilizando el servicio (lealtad), sino que también se convierten en promotores del mismo,

recomendandolos a otros con sus relatos sobre la experiencia vivida.

Frente a esta informacidn, se puede asegurar que la calidad del servicio actia como una fuente
inefable de valor; por consiguiente, los usuarios que sienten que el servicio ofrece beneficios
tangibles, deviene en una mayor satisfaccion, la cual generara una respuesta positiva hacia la
administracion publica, y ello hara que deseen volver a utilizarlo en el futuro, impulsando la

buena reputacion, lo que a su vez se transformara en lealtad.

Lo expuesto se ve respaldado por Amin et al. (2024), quienes sefialan que la calidad del servicio
se define por la capacidad de una aplicacion, basada en sistemas de informacion (Sl), para
garantizar confiabilidad, capacidad de respuesta y personalizacion, factores considerados clave
para la satisfaccion del cliente y la intencion de continuidad de uso, ya que los servicios que

son altamente receptivos brindan un valor afiadido a los clientes.
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Objetivos especificos:

Objetivo especifico 1: Identificar la influencia de la facilidad de interaccion en el valor

percibido de los usuarios de una institucién pablica del distrito de Chiclayo, 2024.

Tabla 4

Relacion entre la dimension facilidad de interaccion y valor percibido

Enunciado Valgres Path t Decision
Facilidad de interaccion -> Valor percibido 0.610 0.038 0.510 Rechaza

A partir de los valores obtenidos, se concluye que la relacién de influencia entre la facilidad de
interaccion y el valor percibido no es significativa. Esto se debe a que los usuarios consideran
el disefio y la facilidad de uso de la plataforma virtual como requisitos minimos o expectativas
basicas y, aunque un bajo nivel de usabilidad puede generar desanimo, no necesariamente
aumenta la percepcion de valor. Este resultado también se debe al alto grado académico de los
participantes, la mayoria con estudios de maestria, lo que implica un nivel de conocimiento

avanzado y condiciones similares entre ellos.

Estos resultados encajan con los hallazgos de Pham et al. (2023), quienes puntualizan que la
facilidad de interaccion no es un atributo de la calidad del servicio que influya
significativamente en el valor percibido, pues, la facilidad de uso se considera un aspecto
esencial que, por si solo, no genera valor adicional. De manera similar, Li y Shang (2020)
afirman que los indicadores relacionados con el desempefio técnico del e-gobierno tienen un
impacto limitado en el valor percibido del servicio; ello se debe a que los ciudadanos
familiarizados con el uso del gobierno digital tienden a dar por hecho la calidad del sistema y

su funcionamiento fiable, restando valor al momento de evaluar la calidad del servicio.

No obstante, Okour et al. (2023) mostré que la facilidad de uso es un aspecto indispensable de
la calidad del e-servicio, ya que los usuarios de la banca en linea pueden localizar facilmente la
informacidn que necesitan en el sistema, ademas, los idiomas disponibles en el sitio web son

claros y comprensibles, y el esquema de presentacion de la informacion es sencillo de leer.

En este sentido, se puede inferir que en el contexto de los servicios electronicos
gubernamentales, la facilidad de interaccion parece ser un aspecto que los usuarios perciben
como un requisito basico y podria estar relacionado con el perfil de los usuarios que, en este

caso, mayoritariamente son personas con estudios avanzados, quienes debido a su experiencia
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y nivel educativo, asumen que la interfaz serd intuitiva y clara, a diferencia de los servicios
comerciales donde la facilidad de uso puede generar diferencia competitiva. Esto refuerza la
idea de que, en el contexto de servicios publicos, los ciudadanos buscan, sobre todo, la atencién
de sus requerimientos y cumplimiento normativo, mas que una experiencia tecnoldgica

innovadora.

Esto se reafirma con lo sostenido por Aji et al. (2024), quienes indican que la facilidad de uso
o0 interaccion se refiere al grado en que la tecnologia informética es vista como facil de

comprender y manejar, haciendo sentir comodidad al usuario.

Objetivo especifico 2: Determinar la influencia del cumplimiento en el valor percibido de los
usuarios de una institucion publica del distrito de Chiclayo, 2024.

Tabla s

Relacion entre la dimension cumplimiento y valor percibido

Enunciado Valgres Path t Decisiéon
Cumplimiento -> Valor percibido 0.000 0.340 4,217 Acepta

De acuerdo a estos resultados, el cumplimiento tiene un nexo de influencia significativo
positivo con el valor percibido por el ciudadano respecto a la calidad del servicio de e-gobierno.
Ello debido a que los ciudadanos encuentran los servicios que buscan en la pagina web como,
por ejemplo, solicitud de informacion de acuerdo a la Ley N° 27806 — Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacion Pdblica, inicio de tramites a traves de la Mesa de Partes Virtual,
consulta sobre el estado de los expedientes administrativos, descarga de sus boletas de pago,
descarga de actos administrativos, entre otros. Asimismo, la pagina web se actualiza
constantemente y los servicios estan disponibles en cualquier momento del dia, lo que elimina

la necesidad de acudir a las instalaciones fisicas de la entidad.

Estos hallazgos son consistentes con los estudios de Pham et al. (2023), Mwiya et al. (2022) y
Prasetyo et al. (2023), quienes afirman que el cumplimiento tiene una incidencia positiva y
significativa en el valor percibido, pues, de acuerdo a sus investigaciones, los usuarios destacan
que las aplicaciones gubernamentales satisfacen sus necesidades, completan los tramites en el
tiempo estipulado y responden a sus solicitudes de informacidn dentro del plazo establecido, lo

que refuerza la percepcion positiva del servicio.
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En base a lo descrito, el cumplimiento juega un papel decisivo en la percepcién de valor de los
servicios de e-gobierno, ya que cuando los ciudadanos acceden a los servicios en linea con la
expectativa de que sus tramites se resolveran de manera eficiente y dentro de los plazos
establecidos, cualquier falla puede afectar su confianza en la plataforma. Por ello, este aspecto
no solo contribuye a la eficiencia operativa, sino que también afianza el vinculo entre los
ciudadanos y el gobierno, debido a la reduccion de la necesidad de interaccion fisica o de

tramites complejos, lo que puede ser un diferenciador critico para el éxito de estos servicios.

En respaldo a lo mencionado, el cumplimiento en el ambito del gobierno electrénico se refiere
al éxito de un sitio web en la prestacidn de sus servicios y productos, asi como a su habilidad
para corregir errores que puedan surgir durante el proceso de una transaccion (Noor, 2022).

Objetivo especifico 3: Estimar la influencia de la seguridad y privacidad en el valor percibido

de los usuarios de una institucion publica del distrito de Chiclayo, 2024.

Tabla 6

Relacion entre la dimension seguridad y privacidad y valor percibido

Enunciado VaIFc))res Path t Decisiéon
Seguridad y privacidad -> Valor percibido 0.766  -0.040 0.298 Rechaza

Estos datos indican que la seguridad y privacidad no tienen una relacion de influencia
significativa con el valor percibido por el ciudadano, lo que revela que los usuarios no le toman
mucha importancia a la seguridad que pueda brindar la pagina web respecto a su informacién
personal. Estos resultados se deben a que los mecanismos de seguridad y privacidad de la
plataforma digital gubernamental no son completamente visibles o entendibles para los
usuarios, por lo que les dificulta que perciban claramente como estos atributos impactan en su
experiencia o valor. También se debe a que en esta pagina web no se realizan transacciones

bancarias, por ende, la informacion de sus cuentas no se veria afectada.

Esta informacion coincide con la investigacion de Kumar et al. (2021), Prasetyo et al. (2023) y
Pham et al. (2023), quienes sefialan que la seguridad y la privacidad no tienen una relacion
estadisticamente significativa con el valor percibido de los e-servicios que ofrece el estado,
puesto que, a diferencia de las empresas, los gobiernos suelen enfrentar limitaciones financieras
que les impiden gestionar eficientemente la seguridad y privacidad de las plataformas virtuales;
sin embargo, este atributo es fundamental ya que esta normado por el gobierno para prevenir

filtracion de datos personales.
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Contrario a lo descrito, los hallazgos de Monfared et al. (2022) demostraron que la privacidad
ejerce un impacto positivo y significativo en el valor percibido de los sitios web de ventas, ya
que ofrecen un entorno seguro para la proteccién de su informacion privada, generando

confianza y aumentando la sensacion de valor.

Frente a ello, cabe precisar que la falta de influencia significativa de la seguridad y la privacidad
en el valor percibido podria deberse a la inconciencia de los usuarios hacia la proteccion de su
informacidn personal; ademas, dado que el sitio web gubernamental no involucra transacciones
financieras directas, los usuarios pueden sentir que su riesgo es menor, lo que refleja una
diferencia en la naturaleza del servicio entre los gobiernos y las empresas privadas. Todo esto
revela la necesidad de que las instituciones publicas comuniquen de manera mas clara y efectiva
las medidas de seguridad implementadas en sus portales on line, ya que ello sigue siendo crucial
para cumplir con normativas y evitar problemas relacionados con la privacidad, un aspecto

regulado por ley para proteger a los ciudadanos.

De acuerdo a lo expuesto, Chan et al. (2024) definen la seguridad y privacidad como la
proteccién de la informacidn sensible del usuario en entornos virtuales, donde el riesgo de usos
no autorizados puede afectar la percepcion de valor de los ciudadanos, lo que a su vez limita su

disposicion a utilizar estos servicios.

Objetivo especifico 4: Identificar la influencia de la atencion ciudadana en el valor percibido

de los usuarios de una institucion publica del distrito de Chiclayo, 2024.

Tabla7

Relacion entre la dimension atencion ciudadana y valor percibido

Enunciado VaIFcJ)res Path t Decisién
Atencién ciudadana -> Valor percibido 0.000 0.271 4,540 Acepta

De acuerdo con los datos obtenidos, la atencion ciudadana ejerce un impacto positivo y
significativo en el valor percibido por los usuarios en el entorno de las prestaciones electronicas.
La muestra indica que la atencion es eficiente y cercana, lo que genera confianza y mejora la
percepcion del servicio, puesto que los ciudadanos valoran especialmente la posibilidad de
interactuar con representantes gubernamentales que responden eficazmente a sus necesidades,
mas aun si los encuestados, aunque en minoria, son personas de edad avanzada que estan poco
familiarizados con el mundo digital. Asi pues, un servicio de atencion ciudadana bien

estructurado complementa las funcionalidades de estas plataformas, haciéndolas més accesibles
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para un publico mas amplio y de cualquier edad. En el caso especial del sitio web de la
institucion estudiada, los usuarios pueden encontrar facilmente los numeros telefonicos y
correos electronicos de servidores y funcionarios, ademas de una opcion para solicitar
informacidén de manera rapida y sencilla. Asimismo, se puede inferir que los ciudadanos
aprecian la orientacion que reciben del personal de la entidad sobre el uso de la pagina web

cuando acuden fisicamente a las oficinas, lo que refuerza su percepcion positiva del servicio.

Estos resultados son coherentes con los hallazgos de Kumar et al. (2021), los mismos que
subrayan que la dimensidn de atencién o soporte al ciudadano tiene un impacto considerable en
el valor econdémico y socio funcional, lo cual se debe a que los empleados demuestran interés
en resolver los problemas de los usuarios, bridan respuestas rapidas y poseen la capacidad de
atenderlos dentro del tiempo estipulado, gestionando y resolviendo sus inquietudes de manera

eficiente; en consecuencia, los usuarios refuerzan su percepcion positiva del servicio.

No obstante, los hallazgos de Pham et al. (2023) contradicen los resultados de este estudio, ya
que, en su investigacion, el valor path obtenido para esta cualidad fue negativo, lo que sugiere
que la atencidn ciudadana no tiene un impacto significativo en el valor percibido de los servicios
de e-government, pues, a diferencia de las prestaciones individualizadas tipicas de una empresa
privada, el gobierno ofrece servicios estandarizados y auto gestionables. De manera similar,
Mao et al. (2023) encontraron que la capacidad de respuesta, servicio al cliente o ciudadano, no
influye de manera significativa en el valor percibido, puesto que las aplicaciones
gubernamentales suelen involucrar a empresas con procedimientos bien definidos y sistemas
de informacion estables, que ofrecen respuestas rapidas tanto en procesos comerciales como en

situaciones de emergencia.

En virtud a lo descrito, la percepcion positiva de la atencion ciudadana no solo depende de la
rapidez y la eficiencia, sino también de la accesibilidad y el apoyo personal que los usuarios
experimentan, incluso en plataformas digitales, pues la atencion al ciudadano actla como
puente entre la tecnologia y el factor humano, asimismo, este soporte puede atraer a usuarios
menos familiarizados con el entorno digital. De manera conjunta, la atencion personal en
oficinas fisicas complementa esta experiencia, reforzando una atencién integral. Sin embargo,
existen estudios que demuestran que las expectativas de los usuarios varian segun el contexto,
por lo que es esencial que las instituciones adapten sus estrategias a las necesidades especificas

de su publico objetivo.
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Esto se complementa con lo descrito por Chan et al. (2024), quienes definen la atencién al
ciudadano o cliente como el nivel en el que una persona, al enfrentar preguntas, dificultades o
problemas al utilizar un servicio, puede recibir ayuda de manera oportuna, ya sea del personal
0 de fuentes designadas a traves de instrucciones por escrito, demostraciones en video y

chatbots interactivos, facilitando la navegacion por los procesos del servicio.

Objetivo especifico 5: Examinar la influencia de la confiabilidad en el valor percibido de los

usuarios de una institucion publica del distrito de Chiclayo, 2024.

Tabla 8

Relacion entre la dimension confiabilidad y valor percibido

Enunciado Valgres Path t Decision
Confiabilidad -> Valor percibido 0.037 0.236 2,083 Acepta

La informacidn obtenida indica que la confiabilidad en la calidad del servicio de e-gobierno
incrementa significativamente el valor percibido por los ciudadanos. Ello debido a que el
usuario sefiala que siente confianza al utilizar los servicios que brinda la pagina web de la
entidad, ya que cuando se ingresa un documento por medio de la mesa de partes virtual, este
Ilega rapidamente a su destino, por lo que el usuario tiene la seguridad de que su solicitud va a
ser atendida; asimismo, la informacion que se encuentra en la pagina institucional es veras y
fidedigna. Cabe mencionar que la confiabilidad asegura que los usuarios puedan realizar sus
tramites y obtener la informacion que necesitan sin problemas recurrentes, asi como la

confianza en que no habra riesgo de errores, fallos o pérdida de informacion.

Este hallazgo concuerda con los estudios de Okour et al. (2023) y Pham et al. (2023), quienes
sefialaron que la confiabilidad es una dimension fundamental de la calidad de los servicios en
entornos virtuales, y ésta se atribuye al alto nivel de confianza de los usuarios en que los e-
servicios se entregan conforme a lo prometido, gracias a actualizaciones continuas y la
capacidad de realizar transacciones en linea sin errores. Sin embargo, Li y Shang (2020)
argumentan que la confiabilidad tiene una contribucién limitada al valor percibido del servicio,
ya que los ciudadanos familiarizados con los sistemas de gobierno electronico tienden a asumir
la calidad y el correcto funcionamiento del sistema como algo implicito, por ello, prestan menos

atencion a estos factores al evaluar la calidad del servicio.

De ello se deduce que, en un contexto donde los errores o fallos en sistemas gubernamentales

pueden generar frustracion, pérdida de tiempo o incluso desconfianza, es importante garantizar
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que los trdmites se realicen de manera fluida y sin interrupciones, con la finalidad de generar
un impacto significativo en la percepcion de valor del servicio. Ademas, la confiabilidad no
solo se refleja en el éxito técnico de las plataformas, sino también en la capacidad del gobierno
para proporcionar informacion precisa y actualizada, lo que fortalece la transparencia y
eficiencia institucional, reforzando su disposicion a utilizar de forma continua estos servicios,
por lo que es fundamental que las instituciones comuniquen sus esfuerzos para garantizar la
seguridad y precision del sistema, ya que esto puede aumentar la percepcion del valor del

servicio y contribuir a una mayor satisfaccion y lealtad ciudadana.

En linea con lo descrito, Yang et al. (2024) afirman que la confiabilidad apunta a la capacidad

de cumplir con las promesas de servicio de manera precisa y constante.

Objetivo especifico 6: Determinar la influencia del valor percibido en la satisfaccion de los

usuarios de una institucion publica del distrito de Chiclayo, 2024.

Tabla 9

Relacion entre el valor percibido y la satisfaccion ciudadana

Enunciado Valgres Path t Decision
Valor percibido -> Satisfaccion del ciudadano 0.000 0.625 15,184 Acepta

Los resultados revelan que el valor percibido de la calidad de los servicios de e-gobierno tiene
una influencia positiva y significativa en la satisfaccion ciudadana. Esto se debe a que los
residentes consideran que el uso de la pagina web es mas econdmico que acudir a las oficinas
gubernamentales, valorando la reduccion de costos tanto en tiempo como en esfuerzo. Asi pues,
los servicios electrénicos les permiten gestionar tramites desde casa y evitar largas filas, lo que
simplifica la interaccion con el gobierno y aumenta su satisfaccion. Ademas, ellos experimentan
mayor satisfaccién al sentir que han tomado una decision acertada al optar por los servicios
digitales en lugar de los métodos tradicionales, como acudir presencialmente a una oficina
estatal. En particular, los servicios de e-gobierno ofrecidos por esta institucion estan disponibles
en cualquier momento y lugar, lo que agiliza los procesos, haciéndolos mas automaticos y
reduciendo el tiempo invertido en tramites, resultando en la eliminacién de costos asociados,
como el desplazamiento a oficinas fisicas, el pago de servicios adicionales como la impresion

de formatos o el envio de documentos, conllevando a la satisfaccion.

Ello concuerda con los resultados conseguidos por Okour et al. (2023), quienes evidenciaron

que el valor percibido por los usuarios afecta directamente su satisfaccion, atribuido a factores
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como la comodidad del uso del sitio web y su alto nivel de control, reflejando sentimiento
positivo de valor en términos de tiempo y esfuerzo. Por su parte, Yum y Kim (2024) y Evelina
et al. (2020), sefialaron que el valor percibido, basado en la utilidad, tiene un influencia
significativa y positiva en la satisfaccion del cliente, y que aspectos como el ahorro de tiempo
y dinero, junto con la posibilidad de acceder al sitio web en cualquier momento y desde
cualquier lugar, refuerzan la percepcion de conveniencia y eficiencia, incrementando asi la

satisfaccion general del usuario.

Los hallazgos subrayan la importancia de entender el valor percibido en términos mas amplios,
no solo como una ventaja econémica o de ahorro de tiempo, sino también como un elemento
crucial en la percepcién de modernizacion y eficiencia del gobierno, ya que la capacidad de los
servicios de e-gobierno para satisfacer exigencias de manera rapida y accesible no solo mejora
la satisfaccion ciudadana, sino que también refuerza la confianza en la administracion publica,
especialmente en sociedades donde la burocracia tradicional ha sido histéricamente lenta e
ineficiente; ademas, el acceso constante y la flexibilidad para realizar tramites sin barreras

temporales o geograficas incrementa su satisfaccion con el uso de la plataforma digital.

Frente a lo expuesto, Li y Shang (2020) definen el valor percibido como la evaluacion que los
ciudadanos hacen de la utilidad general del servicio de gobierno electrénico, considerando tanto
los beneficios pubicos como los personales; afirmando que el valor se mide en funcion de qué
tan bien ha cumplido el servicio con sus expectativas, por lo que esta estrechamente vinculado

con la satisfaccion.

Obijetivo especifico 7: Determinar la influencia del valor percibido en la lealtad de los usuarios

de una institucion publica del distrito de Chiclayo, 2024.

Tabla 10

Relacion entre el valor percibido y la lealtad

Enunciado Valores Path t Decisién

p

Valor percibido -> Lealtad 0.000 0.330 4,200 Acepta

La informacion presentada en esta tabla evidencia un efecto favorable y significativo entre el
valor percibido por el ciudadano y su lealtad hacia el servicio. Esto debido a que los ciudadanos
indican que el servicio satisface sus necesidades de manera efectiva y eficiente, y consideran
que los beneficios obtenidos, como rapidez y sencillez, superan los costos involucrados, por lo

gue mantienen su uso y muestran una menor inclinacion a regresar a métodos tradicionales. En
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consecuencia, esta percepcion de valor no solo impulsa la continuidad en el uso del servicio,
sino también una mayor disposicion a recomendarlo a otros, fortaleciendo asi la lealtad del

ciudadano.

Estos hallazgos coinciden con los resultados de Li y Shang (2020), quienes afirman que el valor
percibido incide en el deseo de uso continuado (un aspecto clave de la lealtad segin Pham et
al. (2023)), ya que los ciudadanos reconocen que los sitios web gubernamentales no solo
proporcionan informacién valiosa, sino que también permiten realizar transacciones de manera
mas eficiente y facilitan la comunicacion con el gobierno, lo que incrementa la percepcion del
valor de estos servicios y motiva a los usuarios a volver a utilizarlos en el futuro. De manera
similar, Yum y Kim (2024) encontraron que el valor utilitario, relacionado con los beneficios
racionales, como servicios de bajo costo, alta calidad y ahorro de tiempo, tiene un impacto
directo en la lealtad, pues los beneficios funcionales y la utilidad practica son determinantes
para la retencion de los usuarios. Por su parte, Dhaigude et al. (2023) concluyen que el valor
percibido ejerce una influencia positiva y significativa en el aumento de la lealtad del cliente,
afirmando que solo cuando el valor percibido es alto, la lealtad también lo serd; no obstante,
también subrayan que para fomentar la lealtad es esencial generar confianza en el consumidor

y garantizar que esté satisfecho con los servicios prestados por la empresa.

En torno a ello, se puede observar que la relacion de causalidad entre el valor percibido y la
lealtad no solo depende de los beneficios tangibles, como la eficiencia o el ahorro de tiempo,
sino también de como los usuarios experimentan el servicio de manera emocional y social,
puesto que, en un entorno de servicios gubernamentales electronicos, donde tradicionalmente
las interacciones han sido mas impersonales y burocraticas, la facilidad de uso y la satisfaccion
de necesidades inmediatas generan un mayor apego hacia el servicio; sin embargo, es
importante sefialar que la lealtad no solo se construye sobre la base de un servicio que “funciona
bien”, sino también sobre como el ciudadano siente que su experiencia es consistentemente
positiva, por ello, los servicios de e-gobierno deben ir mas alla de la eficiencia y buscar formas
de humanizar la experiencia digital, transformando la percepcidn de estos servicios en algo mas
gue una simple transaccion a través de una atencion personalizada que promueva una lealtad

maés duradera.

Lo expuesto se ve respaldado por Monfared et al. (2022), quienes sostienen que el valor
percibido es la evaluacién en conjunto que realiza el consumidor sobre el beneficio que recibe

de un producto, fundada en una comparacién entre lo que recibe y lo que entrega para adquirirlo
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y usarlo; asi pues, este valor puede ser intrinseco, relacionado con la experiencia emocional

(placer y satisfaccion), o extrinseco, centrado en los beneficios tangibles.

Objetivo especifico 8: Identificar la influencia de la satisfaccion en la lealtad de los usuarios

de una institucién pablica del distrito de Chiclayo, 2024.

Tabla 11
Relacion entre la satisfaccién ciudadana y la lealtad

Enunciado Valores Path t Decision

p
Satisfaccion ciudadana -> Lealtad 0.000 0.491 7,225 Acepta

La satisfaccion ciudadana ejerce un efecto altamente significativo y moderadamente positivo
sobre la lealtad. Los resultados muestran que los usuarios pueden completar sus transacciones
de manera eficiente a traves del sitio web de la entidad, cumpliendo con sus expectativas, lo
que los lleva a recomendarlo con sus pares. Ademas, dado que los encuestados son personas
que interactuan frecuentemente con la institucion gubernamental, el uso recurrente de estas
plataformas es comun. Esto concuerda con lo sefialado por Amin et al. (2024), quienes sostienen
que la satisfaccion electronica (e-SAT) es un precursor natural de la lealtad electronica (e-LTY),
ya que los usuarios satisfechos desarrollan vinculos emocionales positivos con el servicio que
utilizan repetidamente. En particular, los resultados sugieren que las expectativas de los
usuarios respecto a los servicios electronicos ofrecidos por esta institucién han sido satisfechas,
lo que fomenta su disposicion a volver a utilizarlos y a recomendarlos a personas de su entorno

y con un perfil laboral similar.

Estos resultados estan en linea con los estudios realizados por Noor (2022), Mao et al. (2023)
y Qatawneh et al. (2023), quienes confirmaron el efecto positivo y significativo de la
satisfaccion electrénica en la lealtad de los usuarios con respecto a las aplicaciones
gubernamentales. Por el contrario, segun el estudio realizado por Nadhira et al. (2024), no existe
una relacion entre la satisfaccion y la lealtad, lo que demuestra que los usuarios que tienen la
intencion de buscar informacion en el sitio web, no necesariamente sienten lealtad por los
servicios que brinda el gobierno; ello indica que no todos los usuarios que se encuentran
conformes con la calidad de los e-servicios gubernamentales tienen la intencién de
recomendarlos, ya que depende de variables sociodemogréaficas y el contexto en el que

subsisten.



32

Si bien muchos estudios sugieren que la satisfaccion tiene un impacto favorable en la lealtad,
es crucial reconocer que la experiencia del usuario es multifacética, pues cada quien tiene un
conjunto Unico de expectativas y necesidades que pueden influir en su percepcién de los
servicios electronicos; ademas, es fundamental considerar que la lealtad no siempre se traduce
en la recomendacion activa, ya que el usuario puede estar satisfecho con una experiencia, pero
factores externos, como la falta de una cultura de recomendacion, pueden influir en su decision

de volver a utilizar el servicio o de recomendarlo a otros.

Complementando lo anterior, Mwiya et al. (2022) definen la satisfaccion del cliente como el
sentimiento resultante cuando el servicio cumple o supera las expectativas; ademas, una alta
satisfaccion no solo disminuye el riesgo percibido por los usuarios, sino que también fomenta

una mayor lealtad hacia el servicio.

Conclusiones

La calidad del servicio de e-gobierno contribuye favorablemente a la valoracién que el
ciudadano tiene del mismo, especialmente cuando asegura el inicio y conclusion de tramites
administrativos, proporciona orientacion efectiva y resolucién de dudas o problemas por parte
de los servidores publicos, garantizando la confianza en la precision de los procedimientos
gestionados a través de la plataforma gubernamental. Asimismo, esta percepcién de valor
conlleva a la satisfaccion ya que se simplifican los esfuerzos y, consecuentemente, genera
lealtad, aunque para llegar a esta Gltima fase, la frecuencia de uso y las vivencias pasadas juegan
un papel fundamental.

Respecto a la facilidad de interaccion, se ha evidenciado que no afecta el valor percibido
por los usuarios, ya que éstos ven la usabilidad del sitio web como una condicidn esencial, pero
no como un factor que aporte valor adicional; sin embargo, en el entorno de comercio
electronico si se considera un aspecto importante que puede generar una ventaja competitiva.

Sobre el cumplimiento de los servicios de e-gobierno se demostré que genera impacto
en el valor percibido por los ciudadanos de Chiclayo, ello a consecuencia de la disponibilidad
y la eficiencia de los servicios, como la solicitud de informacion y la gestion administrativa en
linea, lo que reduce la necesidad de visitas presenciales y esfuerzos adicionales.

Referente a la seguridad y privacidad de los servicios de e-gobierno, el estudio muestra
que no tiene importancia para los usuarios de la entidad gubernamental, por lo que no aumenta
el valor que perciben sobre los e-servicios; esto se debe, en parte, a la insuficiente visibilidad

de la seguridad del sitio web y a la ausencia de transacciones financieras, por ello, es crucial
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que las instituciones publicas mejoren la comunicacién sobre sus medidas de seguridad para
aumentar la confianza del ciudadano y cumplir con las normativas de proteccion de datos.

En relacién a la atencion ciudadana, esta es importante para generar valor en los
usuarios respecto a los servicios electronicos de la institucion publica en Chiclayo, en vista de
que la interaccion eficiente y cercana con los representantes gubernamentales produce
confianza y mejora la impresion del servicio, especialmente para aquellos menos familiarizados
con la tecnologia; sin embargo, es crucial que las instituciones adapten sus estrategias a las
expectativas de los usuarios, dado que éstas pueden variar segun el contexto.

Otro aspecto importante es la confiabilidad en el servicio de e-gobierno, pues la
confianza en la rapidez y seguridad de los tramites, asi como la veracidad de la informacién
disponible, refuerza el valor percibido por los ciudadanos; sin embargo, para quienes estan
familiarizados con estos sistemas, la percepcion de confiabilidad puede ser menos evidente, por
ello, es fundamental que las instituciones mantengan un funcionamiento eficiente y
transparente, comunicando sus esfuerzos en garantizar la calidad del servicio.

Consecuentemente, el valor percibido de los servicios de e-gobierno deviene en la
satisfaccion que experimentan los ciudadanos, puesto que ellos valoran el ahorro de tiempo y
costos, asi como la flexibilidad de realizar trdmites en linea. Ademaés, esta percepcion refuerza
la confianza en la eficiencia del gobierno, ya que los servicios digitales permiten evitar los
inconvenientes de los métodos tradicionales y mejorar la experiencia de interaccion con la
administracion puablica.

De la misma manera, el valor percibido de la calidad de los servicios digitales que ofrece
la plataforma publica impulsa la lealtad, ya que los usuarios experimentan beneficios como
rapidez y facilidad de uso que superan los costos o esfuerzos asociados, fomentando su uso
continuo; empero, estos servicios deben, ademas, brindar una experiencia positiva y
personalizada que genere valor afiadido, para consolidar una lealtad més solida y duradera.

Finalmente, cuando el usuario experimenta satisfaccion con el uso de los servicios de e-
gobierno se producen conexiones afectivas y su lealtad se va consolidando, reflejandose en los
comentarios positivos hacia sus semejantes y el uso recurrente del sitio virtual; no obstante, esta
fidelizacidn puede verse afectada por factores externos, como las diferencias sociodemograficas
y culturales, lo que demuestra que la satisfaccion no siempre garantiza una recomendacion

activa.
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Recomendaciones

Llevar a cabo encuestas periddicas dirigidas a los ciudadanos tras la finalizacion de sus
procesos en linea, las cuales deberan contener preguntas cerradas y abiertas para recibir
comentarios en tiempo real e identificar oportunidades de mejora. Adicional a ello, implementar
un sistema de notificaciones mdviles a través de mensajes de texto o via WhatsApp donde se
informe a los usuarios sobre cada movimiento significativo que se ha realizado sobre su
expediente y la finalizacion del proceso. Para ello, el titular de la entidad deberad gestionar
dichas acciones ante el Gobierno Regional de Lambayeque para su aprobacion y ejecucion,
pues, de esta manera, se fortalecerd la conexién entre los ciudadanos y la gestion publica,
promoviendo una mayor transparencia y confianza en los servicios ofrecidos.

Incorporar un enlace claramente visible al mapa del sitio en el pie de pagina de cada
seccion del sitio virtual, etiquetado de manera destacada como “Mapa del Sitio”. Este enlace
debe llevar a una pagina bien estructurada que organice los servicios en categorias definidas y
proporcione descripciones concisas y comprensibles de cada seccion. Ademas, es fundamental
incluir una barra de busqueda prominente en la parte superior de la pagina, permitiendo a los
usuarios localizar contenido especifico de forma rapida y eficiente, asegurandose de que ambas
herramientas sean accesibles desde cualquier dispositivo. Para ello, también se requiere la
aprobacion del Gobierno Regional de Lambayeque.

Incluir descripciones meta de 150 a 160 caracteres que expliquen brevemente el
propdsito de cada servicio, utilizando palabras clave y un llamado a la accion para incentivar el
clic, para lo cual, se debera solicitar la aprobacién del Gobierno Regional de Lambayeque.
Ademas, informar a través de redes sociales o boletines sobre novedades en los servicios,
actualizaciones, costos y plazos de atencion establecidos de acuerdo al TUPA (Texto Unico de
Procedimientos Administrativos), ello estara a cargo del responsable de la Oficina de Imagen
Institucional. Lo recomendado asegurara que los ciudadanos cuenten con toda la informacion
necesaria y una expectativa clara respecto al tiempo de atencidn de cada gestion realizada en
linea.

Incluir pop-ups o banners para recordar a los usuarios que sus datos estan protegidos y
redirigirlos a la seccién de politicas de seguridad cuando interactan en areas sensibles, como
las de inicio de sesion o registro. Adicionalmente, integrar mensajes concisos que detallen las
medidas de seguridad aplicadas en cada paso de los tramites en linea, especialmente cuando los
usuarios compartan informacion personal, lo cual permitira que las politicas de seguridad sean
facilmente accesibles y comprensibles para todos los ciudadanos. Estas acciones también deben

ser aprobadas por el Gobierno Regional de Lambayeque.
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Realizar capacitaciones a los servidores publicos acerca de la empatia y la atencién
personalizada al ciudadano, a cargo de la Oficina de Coordinacion de Personal de la entidad.
Ademas, por un lado, se pueden incluir videos o tutoriales en la plataforma y en redes sociales
para explicar de forma sencilla como realizar cada tramite, a cargo del responsable de la Oficina
de Imagen Institucional y, por otro lado, implementar un chatbot que ofrezca asistencia
inmediata y personalizada para resolver dudas y orientar en el uso de servicios, lo cual debe ser
solicitado y aprobado por el Gobierno Regional de Lambayeque. Esto permitira que el usuario
tenga mayor claridad y confianza en el proceso, especialmente aquellos menos familiarizados
con los servicios en linea.

Mantener el sitio web actualizado con informacion sobre servicios nuevos, directorio
institucional, documentos de gestion, normativa relevante en materia educativa. También se
pueden incluir testimonios de ciudadanos que hayan utilizado los servicios, a través de videos
o resefias, destacando sus experiencias positivas, lo que ayudara a consolidar la credibilidad de
la plataforma entre los usuarios. Estas acciones estarian a cargo del responsable de la Oficina
de Imagen Institucional.

Establecer un espacio de retroalimentacion en cada tramite para que los ciudadanos
puedan compartir sus experiencias, sugerencias y dificultades encontradas durante el proceso.
Para ello se debe notificar al usuario sobre la opcidn de dejar su opinion al finalizar su solicitud
a través de un mensaje claro y accesible en la pagina de confirmacion e incluir un enlace directo
a un formulario donde puedan registrar facilmente sus impresiones, lo que fomentara la
participacién y compromiso por parte de los ciudadanos. Dado que se trata de una plataforma
que es propiedad del estado peruano, se deben gestionar los permisos ante el superior jerarquico,
en este caso el Gobierno Regional de Lambayeque.

Implementar un sistema de suscriptores que permita a los usuarios mas frecuentes
recibir en su correo electrénico informacién relevante y actualizada sobre los servicios que mas
utilizan, asi como novedades y mejoras en la plataforma, garantizando que puedan darse de baja
en cualquier momento. Ademas, se podrian ofrecer opciones de personalizacion en las
notificaciones, permitiendo a los usuarios elegir qué tipo de informacion desean recibir, como
actualizaciones de tramites, cambio en normativas o nuevas funcionalidades del sitio. De la
misma manera, se debe solicitar la aprobacion ante el Gobierno Regional de Lambayeque.

Comunicar a la poblacion acerca de los servicios virtuales que ofrece la institucion, los
cuales son tan eficaces como los tramites presenciales. Para lograrlo, se pueden implementar
diversas estrategias de comunicacion como, por ejemplo, el uso de redes sociales como

Facebook, la difusion a través de medios de comunicacion locales, como la radio, y la
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distribucion de afiches informativos en instituciones educativas de todo el departamento de
Lambayeque, garantizando asi que todos los ciudadanos tengan acceso a esta valiosa

informacidn. Dicha tarea estaria a cargo del responsable de la Oficina de Imagen Institucional.
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Instrumento de medicién

USAT

Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracion de empresas

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene por objetivo recabar informacion acerca de la
percepcion de los ciudadanos sobre la calidad de servicio de gobierno electrénico de la entidad
estatal objeto de estudio, ubicada en el distrito de Chiclayo.

INSTRUCCIONES: Estimado usuario, el llenado del siguiente cuestionario sera de manera
anonima y unicamente con fines académicos. Lea atentamente los enunciados y marque la
opcion que corresponda.

Datos sociodemograficos:

Sexo:
a) Femenino
b) Masculino

Rango de edad:
a) De 30ab59 afios, 11 meses y 29 dias.
b) De 60 afios a mas.

Grado académico:
a) Secundaria completa
b) Técnico
¢) Bachiller
d) Magister
e) Doctor

En el presente afio, ¢ha utilizado la pagina web del organismo gubernamental?
a) Si
b) No



| Nunca | | Casinunca| | Aveces| | Casisiempre | | Siempre |

Calidad de servicio de gobierno electrénico
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Facilidad de interaccion:

Es facil interactuar con el sitio web.

Es facil de utilizar el sitio web.

Es flexible interactuar con el sitio web.

La navegacion por el sitio web es sencilla.

Es claro y facil de entender para interactuar con el sitio web.

Puedo realizar facilmente las tareas solicitadas por el sitio web.

El sitio web me ayuda a finalizar la transaccion rapidamente.

Puedo descargar facilmente documentos desde el sitio web.

O[NNI~ [WNTF

El sitio web tiene una estructura clara.

Cumplimiento:

10.Todos los servicios estan disponibles en el sitio web.

11.La informacion del sitio web se actualiza con frecuencia.

12.Todos los documentos requeridos estan disponibles en el sitio
web.

13.EI sitio web proporciona los servicios descritos.

14.Puedo terminar mi tarea en el sitio web en el momento
adecuado.

15.EI sitio web brinda servicios rapidamente.

16.El sitio web proporciona los documentos que solicito.

17.El sitio web es relevante para mi solicitud.

18.El sitio web es relevante para como quiero recolectar
informacion.

19.El sitio web ofrece mas servicios que cuando entro a la oficina
gubernamental.

Seguridad y privacidad:

20.EI sitio web es seguro en términos de informacion financiera.

21.El sitio web tiene una politica de privacidad estandarizada.

22.El sitio web protege la informacion de mi tarjeta de crédito.

23.La politica de privacidad del sitio web estd claramente
establecida.

24.El sitio web protege la informacion que proporciono.

25.El sitio web no comparte mi informacion con otras agencias.

Atencion ciudadana:

26.La web reconoce que la he utilizado anteriormente.

27.El sitio web responde rapidamente cuando tengo un problema.

28.La atencion ciudadana en linea del sitio web esta siempre
disponible.

29.La atencion ciudadana en linea del sitio web es muy répida.

Confiabilidad:

30.Por lo general, el sitio web es confiable al proporcionar
Servicios.

31.Las transacciones realizadas en el sitio web son seguras.
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32.El sitio web rinde respecto a tiempo de carga y ejecucion.

33.El gobierno es responsable de cualquier violacion de la
privacion de privacidad de las transacciones en el sitio web.

34.Las politicas tecnologicas y legales del sitio web me protegen
de problemas que puedan ocurrir en Internet.

Valor percibido
35.Usar la web es mas econdémico que ir a la oficina
gubernamental.

36.El sitio web ofrece mas servicios gratuitos que ir a la oficina
gubernamental.

37.El sitio web me ofrece servicios con una buena relacion
calidad-precio en comparacion con la tarifa que tengo que
pagar cuando voy a la oficina gubernamental.

Satisfaccion ciudadana

38.El sitio web cumple con mis expectativas de servicios.

39.Estoy satisfecho con mis experiencias en el sitio web.

40.Estoy satisfecho con mis transacciones.

41.Estoy satisfecho con los servicios prestados en el sitio web.

42.Estoy satisfecho con el sistema de transacciones en linea en el
sitio web.

43.Comparto las caracteristicas positivas de usar el sitio web con
otros.

44.Presentaré el sitio web a otras personas que necesiten mi
consejo sobre los servicios gubernamentales en linea.

45.Animaré a mis amigos y familiares a utilizar el sitio web para
sus transacciones.

46.Escribiré mensajes positivos sobre el sitio web en foros en
linea.

47.Tengo la intencion de seguir utilizando el sitio web en el
futuro.

48.Tengo la intencion de interactuar mas con el sitio web en el
futuro.




Tabla 13

Operacionalizacion de las variables calidad de servicio de e-gobierno, valor percibido, satisfaccion ciudadana y lealtad.
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Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores
Qatawneh (2023), define la lealtad como la conducta positiva Comentarios positivos
Lealtad del cliente hacia una empresa virtual, lo que se traduce en Lealtad Recomendacion

compras repetidas.

Intencidn de uso

Satisfaccion
ciudadana

Chan et al. (2021) define la satisfaccion ciudadana como el
afecto de los usuarios hacia el uso de un servicio de gobierno
electronico, asimismo, representa el estado psicoldgico o
afectivo de un individuo hacia el resultado de una evaluacion
cognitiva respecto de las experiencias con el servicio.

Satisfaccion ciudadana

Expectativa
Experiencia
Transacciones
Servicios prestados
Sitio web

Valor percibido

Henao (2021), sostiene que el valor percibido es una
apreciacion que el usuario hace respecto a los sacrificios y
bondades en los que incide cuando utiliza un servicio, por lo
tanto, se encuentran con dimensiones cognitivas y afectivas.

Valor percibido

Costos bajos
Gratuidad en las transacciones

Calidad de
servicio de E-
Gobierno

Li y Shang (2020) indican que la calidad del servicio de
gobierno electrénico se refiere a la efectividad con la
que los servicios publicos virtuales, proporcionados por
los sitios web gubernamentales, satisfacen las
necesidades del usuario, asimismo, se mide por la
facilidad con la que estos sitios permiten acceder a
informacion, realizar transacciones de manera eficiente
y efectiva, y fomentar la union entre el gobierno y los
ciudadanos.

Facilidad de interaccién

Simplicidad
Facilidad de uso
Sencillez

Cumplimiento

Disponibilidad de los servicios
Rapidez

Eficacia

Eficiencia

Seguridad y privacidad

Proteccion
Confidencialidad

Atencion al
cliente/ciudadano

Reconocimiento de uso
Asistencia al ciudadano
Resolucién de problemas

Confiabilidad

Confianza
Responsabilidad
Rendimiento
Seguridad




Tabla 14

Matriz de consistencia sobre el estudio de calidad de servicio de e-gobierno, valor percibido, satisfaccion ciudadana y lealtad.
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Pregunta de

investigacion Objetivo general Hipotesis de investigacion Variables items
Determinar la influencia de la calidad de servicio de gobierno electrénico en el valor percibido, Lealtad 43 - 48
asi como la influencia del valor percibido en la satisfaccion ciudadana y la lealtad de los usuarios - —
de una institucion ptblica del distrito de Chiclayo, 2024. Satisfaccion ciudadana 38-42
Valor percibido 35-37
(,C(’)mo la calidad de Objetivos especificos Calidad de Servicio de E-Gobierno
servicio de gobierno - Identificar la influencia de la facilidad de interaccion en el valor percibido de los usuarios de | La calidad de servicio de e- Dimensiones:
electrénico influye enel | una institl_Jcic’m pu_blica de_l distrito de C_hi(_:layo, 2024. o _ gobierno influye - Facilidad de interaccion
valor percibido, y cémo | - Determinar la influencia del cumplimiento en el valor percibido de los usuarios de una positivamente en el valor . imi 1-9
. Lo o . > . Cumplimiento
el valor percibido institucion publica del distrito de Chiclayo, 2024. percibido, asi como el valor | Sequridad v privacidad 10-19
influye en la - Estimar la influencia de la seguridad y privacidad en el valor percibido de los usuarios de una percibido influye g . Y p_ . 202
satisfaccion ciudadana y | institucién pablica del distrito de Chiclayo, 2024. positivamente en la - Atencion al cliente/ciudadano 0-25
la lealtad de los - Identificar la influencia de la atencién ciudadana en el valor percibido de los usuarios de una | satisfaccion ciudadanayla | - Confiabilidad 26-29
usuarios de una institucion publica del distrito de Chiclayo, 2024. lealtad de los usuarios de una 30-34

institucion publica del
distrito de Chiclayo en
2024?

- Examinar la influencia de la confiabilidad en el valor percibido de los usuarios de una
institucion puablica del distrito de Chiclayo, 2024.

- Determinar la influencia del valor percibido en la satisfaccion de los usuarios de una institucion
publica del distrito de Chiclayo, 2024.

- Determinar la influencia del valor percibido en la lealtad de los usuarios de una institucion
publica del distrito de Chiclayo, 2024.

- Identificar la influencia la satisfaccion en la lealtad de los usuarios de una institucién puablica
del distrito de Chiclayo, 2024.

institucion puablica del distrito
de Chiclayo en 2024.

Poblacion y muestra

Instrumentos de recoleccidn de datos

Procedimiento

Técnicas estadisticas

Procesamiento

Poblacion: Usuarios del
organismo publico.
Muestra: 211 usuarios
de 30 afios a mas que
utilizan los servicios de
e-government.

Pham et al. (2023):
Cuestionario que consta de 48 preguntas divididas por bloques segun las variables.

Estructurado y disefiado en una escala de Likert del 1 al 5: Nunca, casi nunca, a veces, casi
siempre y siempre.

Sede administrativa e
instituciones educativas de
nivel superior.

Confiabilidad del instrumento: Se
utilizo el coeficiente alfa de Cronbach.

Modelado de Ecuaciones Estructurales.

Uso de software:
- Microsoft Excel.
- Smart PLS.




USAT

Universidad Catdlica
Santa Toribio de Mogrovejo

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS INSTRUMENTO
I.  DATOS GENERALES
Nombre y apellido del profesional experto: o‘p»“ LN Gm'}ej 0(0\ £ aﬁ_(l}vté’oao\ 6aja£o Y
Cargo o institucion donde labora: (yencia ?OréCOy(J oke €ducacion ol ka W‘L)a’]p?“‘e
Investigador (a)_Dlana€ith Horie Medine

II.  ASPECTO DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR | BUENO EXELENTE

CRITERIO INDICADOR 5(6(7(8[9|10 |11 |12 |13 |14 | 15|16 [17 |18 | 19

20

CLARIDAD Los item estan
redactados de >(

manera clara.

VOCABULARIO El lenguaje es
apropiado para el ><

encuestado.

OBJETIVIDAD Esta expresado
en indicadores 7(

precisos y claros.

ORGAN IZACION Los item tiene
una secuencia
logica.

INTENCIONALIDAD | Evalta el nivel de
conocimiento de
los encuestados
en relacion de las
variables.

COHERENCIA Existe coherencia
entre avariable e
indicador.

METODOLOGIA El instrumento
responde al
proposito de la
investigacién.

> X | < ¥

ll.  SUGERENCIAS: (realizar todas las observaciones, criticas o recomendaciones que considere
oportuna para mejorar el cuestionario)

V.  OPINION DE APLICABILIDAD: (b o-fl i pmanio anlirwado Pasn (0o obielivos
I =)

A (o cnveslipaccob
)

VI.  PROMEDIO DE VALIDACION: {9, 6
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USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

Nombre y apellido del profesional experto: s (6¢

Cargo o institucion donde labora: C)GB\S( no Qﬁ ronal AWﬂ?O\’\O&
Investigador (a): ?\iﬂn @ L(!l“‘l \]J«L ) m’n MHeding

1. ASPECTO DE VALIDACION
DEFI CIENTE REGULAR | BUENO EXELENTE

CRITERIO INDICADOR 5(6{7|8|9|10 |11 |12 |13 |14 |15 |16 |17 (18 |19 |20
CLARIDAD Los item estan

redactados de

manera clara. X
VOCABULARIO El lenguaje es

apropiado para el X

encuestado.
OBJETIVIDAD Esta expresado

en indicadores X

precisos y claros.

ORGAN IZACION Los item tiene

una secuencia X
logica.

INTENCIONALIDAD | Evalta el nivel de

conocimiento de
los encuestados X
en relacion de las

variables.

COHERENCIA Existe coherencia

entre avariable e ><

indicador.

METODOLOGIA El instrumento

responde al
proposito de la

investigacién.

VL.

SUGERENCIAS: (realizar todas las observaciones, criticas o recomendaciones que considere
oportuna para mejorar el cuestionario)

Sb Su%ésrz.’am e realice 6a SO “'Dl(dl‘(‘!&(‘j 610 lo
apl.mn A dil  Tnshiimenin

OPINION DE APLICABILIDAD: E:\ Snehumonts @ \lalideds v Dundo
4 L\l

Cey n‘mh_cado

PROMEDIO DE VALIDACION: i8

49



