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RESUMEN

El proposito de la investigacion se centré en determinar la relacion entre la
confianza en los servicios del gobierno electronico y su adopcion de los
contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT, Oficina

Zonal Huaraz, 2020.

El estudio fue aplicado; por su enfoque fue cuantitativo. Por su alcance fue
explicativo. La poblacion tuvo a 4820 contribuyentes. Se uso el método PLS-SEM
para explicar la relacion explicativa en los constructos del modelo de Alzahrani et

al. (2018).

Se concluye que existe una influencia significativa y positiva entre los factores
técnicos, la disposicion a confiar y los factores de riesgo con la confianza en los
servicios del gobierno electronico de la Oficina Zonal Huaraz, SUNAT; con
excepcion de la imagen institucional que no fue significativa. Ademas, hay una
relacion positiva y significativa entre la intencion de continuar el uso de los
servicios virtuales y la satisfaccion de los contribuyentes, a favor de la adopcion de
los servicios de gobierno electronico. Se ha identificado como elemento importante
a los factores técnicos para mejorar la confianza en los servicios del gobierno

electrénico.

Palabras claves: Gobierno Electronico, adopcion tecnol6gica, contribuyentes.
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ABSTRACT

The purpose of this research focused on determining the relationship between trust
in e-government services and their adoption in the "self-employed" taxpayers of the

Huaraz Zonal Office (Peru), SUNAT, 2020.

The study was applied; by its approach, quantitative because of its explanatory
scope. The population was 4820 taxpayers. The SEM PLS method explains the

explanatory relationship in the buildings of the Alzahrani model (2018).

There is a positive and significant relationship between technical factors,
willingness to trust, and risk factors of trust in the e-government services of the
Huaraz Zonal Office, SUNAT, except for the institutional image that is not
significant. Also, there is a positive and significant relationship between the
intention to continue using virtual services and taxpayer satisfaction, in favor of the
adoption of electronic government services. Technical factors have been identified

as important elements to improve trust in e-government services.

Keywords: Electronic Governance, Technological Adoption, taxpayers.

Xi
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INTRODUCCION

La Ley N° 27658, Ley Marco de la Modernizacion de la Gestion Publica (2002)
que declar6 al Estado Peruano en proceso de modernizacion en sus instancias,
dependencias, entidades, organizaciones y procedimientos, cuya finalidad es lograr
un Estado moderno, inclusivo, transparente y descentralizado. La modernizacion de
la gestion puablica, como politica de Estado, se extiende a todos los niveles del
gobierno, asi como al poder ejecutivo, organizaciones no gubernamentales,
instituciones politicas y ciudadania en general. La Secretaria de Gestidn Publica de
la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM), ente rector del Sistema
Administrativo para la Modernizacion de la Gestion Publica, con la Politica
Nacional para la Modernizacion de la Gestion Publica (PNMGP) tiene como
objetivo general: orientar, articular y promover en todas las entidades del Estado el
proceso de modernizacion de la gestion publica por resultados, que tenga un
impacto positivo en los ciudadanos. De la misma manera, incentivar el gobierno
electronico mediante el uso permanente de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC), como parte de los procesos de planificacion, produccion y
gestion en las entidades, implementar la gestion por procesos para mejorar los

tramites y servicios dirigidos a ciudadanos y empresas.

Las politicas publicas, planes estratégicos y operativos, presupuesto por resultados,
gestion por procesos, simplificacion administrativa y organizacion institucional,

servicio civil meritocratico y sistema de informacion, seguimiento, monitoreo,
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evaluacion y gestion del conocimiento, son los cinco pilares sobre los que se
sustenta el PNMGP al 2021; asimismo, Gobierno Abierto, Articulacion
Interinstitucional y Gobierno Electrdnico, son los tres ejes transversales. El uso de
las TIC para mejorar la eficiencia, impulsar la competitividad nacional y acercar al
Estado a sus habitantes con el Gobierno Electronico, es un ejemplo de innovacion

dentro de la Modernizacion del Estado en el Peru.

Por otra parte, la Ley N° 29816, Ley de fortalecimiento de la Superintendencia
Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT) sefiala que la
SUNAT es un organismo técnico que forma parte del Ministerio de Economia y
Finanzas, tiene patrimonio propio y es autbnomo en cuanto a sus funciones,

presupuesto y administracion.

En el Capitulo I del presente trabajo se muestra el problema de investigacion; en el
Capitulo 11 se ubica el marco tedrico; en el Capitulo 111 se plantea la metodologia;
y, finalmente en el Capitulo 1V se ha redactado los resultados y la discusion,

finalizando con las conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento y formulacion del problema

La SUNAT es una de las instituciones pablicas que méas hace uso de las TIC para
brindar servicios a la ciudadania, por tal motivo ha recibido muchos
reconocimientos; mediante el gobierno electrénico, esta institucion busca acotar la
brecha digital, proveer de servicios electronicos a ciudadanos y empresas
facilitando el cumplimiento tributario, impulsar y ser de apoyo en el desarrollo
econémico.

Esta institucion empezé a brindar servicios por internet desde el afio 1996, con
paginas web informativas; posteriormente, en el afio 1999 se implementd SUNAT
Operaciones en linea; en el afio 2008 se implementa el sistema de emision
electrénica, para los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria,
mediante el cual emiten los recibos por honorarios electronicos; de esta manera, se
fueron implementando diversos servicios virtuales como la notificacion electronica,
la mesa de partes virtual, entre otros. Actualmente, los contribuyentes pueden
realizar trdmites virtuales con su clave SOL, presentar sus declaraciones juradas y
realizar pagos de impuestos de manera virtual; a continuacion, se puede ver la

evolucion de estos servicios virtuales:
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Figura 1
Evolucion e innovacion de los servicios virtuales de la SUNAT

APP SUNAT - Servicios Mdviles
2014 Nube Privada SUNAT
* Notificacion Electronica
2012 * Recibo por Honorarios Electronicos
Factura Electronica para Gran Empresa
Avisos Electronicos

2010
Factura Mype
Proyectos de Interoperabilidad: VUCE
2009
Utilizacion de la Cloud Computing para Micro Sitios y servicios diversos

2008
Proyectos de Interoperabilidad: Constitucion Empresas en Linea,
Recibos por Honorario Electronico

2007
Proyectos de Interoperabilidad: Exporta Fécil
2003 - 2006

Informacion para grupos especializados: Comunidades Virtuales: MYPE, Trabajador Independiente, etc.
Servicios WAP de Consultas

1999 - 2000
Oficina Virtual: SOL - SUNAT Operaciones en Linea
Remates de Aduana

1996 - 1997
Sitio Web SUNATy Sitio Web Aduanas (antes de |a Fusion)

Fuente: SUNAT

Segun el portal web de la SUNAT, entre los servicios virtuales dirigidos a los

contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria son:

1) APP Personas: este aplicativo se encuentra con el nombre de “Personas
SUNAT” y esta dirigido principalmente a los trabajadores independientes y
trabajadores en planilla; permite la inscripcion al RUC, la obtencion de la clave
SOL en linea, consultar gastos adicionales de hasta tres unidades impositivas

tributarias (UIT), entre otras consultas y tramites.
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2) Recibo por Honorarios Electronicos: Es el comprobante de pago que emiten
los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria, la emisién se
realiza en SUNAT Operaciones en linea con la clave SOL.

3) Declaraciones Juradas: Se presentan mediante formularios virtuales, la
declaracién jurada mensual se presenta a traves del Formulario Virtual N° 616,
en caso de la declaracion jurada anual se presenta mediante el formulario virtual
N° 709.

4) Atencion de Devoluciones y Fraccionamiento: Cuando un contribuyente
perceptor de rentas de cuarta categoria determine un saldo a favor, en la
declaracién jurada anual, puede solicitar la devolucion mediante el Formulario
Virtual N° 1649. Si determina un saldo por pagar puede solicitar el

fraccionamiento de la deuda, a través del Formulario Virtual N° 687.

Por otra parte, en la Memoria Anual del 2018 de la SUNAT (2019) se publico los
resultados del uso de los canales virtuales, en la cual indica que en el afio 2018 se
realizaron 30 millones de transacciones en el canal virtual, lo que representa un
incremento de 7,9%. Asimismo, la presentacion de declaraciones juradas y tramites
de RUC se incrementaron en 2,8% Yy 5,6%, respectivamente con relacion al afio

anterior.

El uso de los servicios virtuales, como se describe en el parrafo anterior, va en
aumento; sin embargo, se ha detectado inconvenientes en su uso, los contribuyentes

perceptores de rentas de cuarta categoria reportan caidas en el sistema, que no les
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permiten la emision de recibos por honorarios electronicos, presentacion de las
declaraciones juradas, pagos virtuales, modificacion de datos, entre otros. Por lo
cual, existe demora de atencion de trdmites virtuales y solicitudes de devolucion,
fraccionamiento, modificacion de datos. Asimismo, se presentan errores en el
sistema virtual como generacion de recibo por honorarios electronico sin
numeracion, informacion incompleta en los formularios virtuales, errores en la
presentacion de las declaraciones juradas. Esto debido a una deficiencia en la
infraestructura tecnoldgica y un reducido nimero de canales de comunicacion que
permitan dar a conocer sobre el uso y beneficios de los servicios virtuales; ademas,
no existen las condiciones necesarias de accesibilidad y uso de los servicios
virtuales, y una percepcion de riesgos relacionados con las tecnologias digitales y
la baja conectividad de internet que se tiene en la mayoria de las zonas de la region.
En consecuencia, genera desconfianza en el uso de los servicios virtuales, por las
consecuencias que podrian incurrir como error en la presentacion de la declaracion
jurada, entregar un comprobante de pago al usuario que posteriormente puede ser
rechazado, por un error en su emision; por lo expuesto, la intencion de continuar en

el uso de los servicios virtuales se reduce.

Ademas, genera insatisfaccion que ponen en conocimiento de la administracién
tributaria mediante el libro de reclamaciones; por tal motivo, optan por acudir a un
centro de servicios para recibir una atencion presencial, que conlleva a la no

adopcidn de los servicios virtuales. Actualmente, la Oficina Zonal de Huaraz cuenta
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con tres Centros de Servicios al Contribuyente ubicados en los distritos de Huaraz,
Caraz y Huari, por lo que, el contribuyente tiene que acudir, a veces de zonas muy
lejanas solo para un trdmite que podria hacer en linea, generando insatisfaccion en
ellos. Por tal motivo, es necesario la mejora en la prestacion de los servicios
virtuales en condiciones disponibles, agiles, accesibles y que faciliten los tramites,
que garantice la seguridad en los accesos y privacidad de la informacion, ademas,
que genere confianza en el uso de los servicios virtuales que conlleve a la adopcion

por parte de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria.

Por lo expuesto, se plantean las siguientes preguntas de investigacion.

Problema General:

¢Cual es la relacion entre la confianza en los servicios del gobierno electronico y
su adopcidn de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la

SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020?

Problemas Especificos:

1. ¢Cudl es la relacion entre los factores técnicos y la confianza en los servicios
del gobierno electrénico de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta

categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020?
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2. ¢Cual es la relacion entre los factores de imagen institucional y la confianza en
los servicios del gobierno electronico de los contribuyentes perceptores de

rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020?

3. ¢Cuél es la relacién entre la disposicion a confiar y la confianza en los servicios
del gobierno electrdnico de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta

categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020?

4. ¢Cuél es la relacién entre los factores de riesgo y la confianza en los servicios
del gobierno electrénico de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta

categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020?

5. ¢Cudl es la relacion entre la confianza en los servicios del gobierno electronico
y la intencion de continuar su uso de los contribuyentes perceptores de rentas

de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020?

6. ¢Cudl es la relacion entre la confianza en los servicios del gobierno electrénico
y la satisfaccion de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria

de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 20207?

7. ¢Cudl es la relacion entre la satisfaccion de los ciudadanos y la intencion de
continuar en el uso de los servicios del gobierno electrénico de los
contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina

Zonal Huaraz, 2020?
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8. ¢Cudl es la relacion entre la satisfaccion de los ciudadanos y la adopcion de los
servicios del gobierno electronico de los contribuyentes perceptores de rentas

de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020?

9. ¢Cudl es la relacién entre la intencion de continuar en el uso y la adopcion de
los servicios del gobierno electronico de los contribuyentes perceptores de

rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020?

10. (Cudl es el constructo que debe priorizarse (del mapa importancia -
rendimiento) para mejorar el desempefio del constructo objetivo de la confianza
para la adopcion de los servicios del gobierno electronico de los contribuyentes
perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz,

20207

1.2. Objetivos

Objetivo General:

Determinar la relacién entre la confianza en los servicios del gobierno electrénico
y su adopcion de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la

SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

10
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Obijetivos Especificos:

1. Establecer la relacion entre los factores técnicos y la confianza en los servicios
del gobierno electrénico de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta

categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

2. Establecer la relacion entre los factores de imagen institucional y la confianza
en los servicios del gobierno electrénico de los contribuyentes perceptores de

rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

3. Establecer la relacion entre la disposicion a confiar y la confianza en los
servicios del gobierno electronico de los contribuyentes perceptores de rentas

de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

4. Establecer la relacion entre los factores de riesgo y la confianza en los servicios
del gobierno electrénico de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta

categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

5. Establecer la relacion entre la confianza en los servicios del gobierno
electrénico y la intencion de continuar su uso de los contribuyentes perceptores

de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

6. Establecer la relacion entre la confianza en los servicios del gobierno
electrénico y la satisfaccion de los ciudadanos de los contribuyentes perceptores

de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

11
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7. Establecer la relacion entre la satisfaccion de los ciudadanos y la intencion de
continuar en el uso de los servicios del gobierno electronico de los
contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina

Zonal Huaraz, 2020.

8. Establecer la relacion entre la satisfaccion de los ciudadanos y la adopcion de
los servicios gobierno electronico de los contribuyentes perceptores de rentas

de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

9. Establecer la relacion entre la intencion de continuar en el uso y la adopcion de
los servicios gobierno electronico de los contribuyentes perceptores de rentas

de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

10. Identificar el constructo que debe priorizarse (del mapa importancia -
rendimiento) para mejorar el desempefio del constructo objetivo de la confianza
para la adopcion de los servicios del gobierno electronico de los contribuyentes
perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz,

2020

1.3. Justificacién

Justificacion Teorica

Se busco contribuir con el conocimiento cientifico, analizando la relacion entre la

confianza en los servicios del gobierno electronico y su adopcion de los

12
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contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT; en base a
las teorias y conceptos del gobierno electrénico, modernizacién de la gestion
publica, sistemas de informacion; cuyo resultado puede ser utilizado en la gestion
de servicios virtuales en el sector publico, porque se comprobd que la confianza en
los servicios del gobierno electronico se relaciona favorablemente con la
satisfaccion de los ciudadanos y la adopcion de los servicios del gobierno

electrénico.

Justificacion Practica

Los resultados que se obtuvieron permitiran desarrollar procedimientos en la
implementacién de las politicas de modernizacién en la gestion publica de la
SUNAT, Oficina Zonal Huaraz, referente al gobierno electronico; en el uso
adecuado de las TIC en la simplificacion y facilitacion de tramites, que genere
confianza en el uso de los canales virtuales y disminuyan las atenciones
presenciales, que conlleva a la satisfaccion de los contribuyentes y la adopcion de

los servicios virtuales.

Justificacién Metodoldgica

Se elaboro el cuestionario, cuya medicion de la fiabilidad y validez se llevo a cabo
mediante el modelo de medida reflectivo, del enfoque del modelo de ecuaciones
estructurales por el método de minimos cuadrados parciales (PLS-SEM por sus

siglas en inglés) para recabar informacion respecto a la confianza en los servicios

13

@ ®O0O Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



del gobierno electrénico y su adopcion en los contribuyentes, utilizando los

instrumentos de medicion y procesando en el aplicativo informatico SmartPLS.

1.4. Delimitacion

La investigacion se delimita en el afio 2020, durante el cual se realizd la
investigacion, y se delimita espacialmente, siendo el lugar a investigar en la Oficina

Zonal Huaraz de la SUNAT.

14
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Capitulo 11
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

A Nivel Internacional

Alzahrani et al. (2018) en su investigacion titulada “Impacto de la confianza de los
ciudadanos hacia la adopcion exitosa del gobierno electrénico: Un anélisis
multigrupo de género, edad y experiencia en internet” plantearon como objetivo
investigar como las diferencias individuales en género, edad y experiencia en
Internet influyen en la confianza de los ciudadanos de Arabia Saudita en la adopcion
del gobierno electronico. La muestra fue de 912 ciudadanos sauditas con cualquier
experiencia previa en el uso del gobierno electronico. Para el analisis de la
investigacion se utilizo la técnica de encuesta y como instrumento cuestionario. Los
resultados del estudio revelaron que la disposicion a confiar tiene un fuerte impacto
en la confianza, mientras que los factores técnicos y la agencia gubernamental
tienen un ligero impacto en la confianza; los factores de riesgo tienen una influencia
negativa en la confianza en el gobierno electrdnico, en cuanto, al impacto de la
confianza en la satisfaccion de los ciudadanos y su intencién de seguir utilizando,
el impacto de la confianza en la satisfaccion tiene una fuerte correlacion con la
satisfaccion. Por ultimo, el impacto de la satisfaccion de los ciudadanos en la
adopcidn del gobierno electrénico es menos significativo y la intencién de seguir
utilizandose tiene una fuerte influencia en la adopcién del gobierno electrénico.

15
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En el trabajo de investigacion de Mercy et al. (2020) titulado “Impulsores y
barreras para la adopcion del gobierno electronico en ciudades indias” plantearon
como objetivo comprender los niveles de conciencia y adopcion de los servicios de
gobierno electronico e identificar los impulsores y barreras para la adopcion de
servicios de gobierno electrénico en cuatro ciudades de India. La metodologia
utilizada fue el uso de un modelo de adopcidn de tecnologia basado en el estudio
de la literatura existente y se probd empiricamente utilizando datos de campo de
encuestas primarias en cuatro ciudades de India: Ahmedabad, Surat, Vadodara y
Rajkot; el enfoque también incluy6 capturar las respuestas de los ciudadanos sobre
la conciencia de los servicios en linea, el uso y la satisfaccion con servicios
seleccionados para diferentes modos, y la percepcion de los servicios de gobierno
electrénico para comprender las perspectivas de los ciudadanos en su adopcion. La
muestra estuvo conformada por 400 ciudadanos de las cuatro ciudades. El hallazgo
sefialé que la mentalidad civica no es una determinante significativa para la
adopcion de los servicios del gobierno electronico, la utilidad estd determinada
principalmente por la confianza en la confiabilidad y seguridad/privacidad de dicho
servicio. También, se obtuvo como resultado que, en cada una de las variables de
normas sociales en el contexto de la probabilidad de utilizar los servicios
municipales en linea reveld que esta preferencia generalmente aumenta con la
educacion superior, el nivel de ingresos mas alto, la tendencia a tener una
mentalidad civica y ser digital alfabetizado; y la facilidad de uso percibida por una
persona con respecto al servicio de gobierno electronico depende
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significativamente de la calidad de la infraestructura, el disefio del sitio web, el

idioma del contenido y la alfabetizacion digital de la persona.

Susanto y Aljoza (2015) en su investigacion titulada “Aceptacion individual de
servicios de gobierno electronico en un pais en desarrollo: dimensiones de utilidad
percibida y facilidad de uso percibida y la importancia de la confianza y la
influencia social”, tuvieron como propoésito investigar las dimensiones de la
utilidad percibida y la facilidad de uso percibida de los servicios de gobierno
electrénico en Indonesia. Recopilaron datos mediante encuestas a 40 usuarios que
utilizaban los servicios de inmigracion en linea y acudian a la oficina de
Inmigracién de la ciudad de Surabaya para recoger sus documentos o realizar otros
pasos manuales; también, se realizo entrevistas profundas a 20 usuarios del sistema
de inmigracion en linea haciendo una pregunta abierta por qué estan dispuestos a
usar los servicios en linea. Los resultados confirmaron que el ahorro de energia
percibido, el ahorro de tiempo percibido y la rentabilidad percibida son dimensiones
de la utilidad percibida de un servicio de gobierno electronico y que la navegacion
web fécil percibida y el facil acceso en cualquier lugar y en cualquier momento son
dimensiones de la utilidad percibida de un e-gobierno, asimismo, la facilidad de uso
percibida influye significativamente en la utilidad percibida, sin embargo, la
facilidad de uso percibida, utilidad percibida y condiciones facilitadoras no tienen
una influencia significativa en relacion con la intencion de utilizar los servicios de

gobierno electrénico. La confianza y la influencia social son dos factores que
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influyen significativamente en la intencion de las personas de utilizar un servicio
de gobierno electronico en un pais en desarrollo. Estos hallazgos sugieren que, en
el caso del gobierno electronico en los paises en desarrollo, la confianza del
individuo en un servicio publico en linea y la influencia social son factores criticos
para la decision del individuo de usar o no el servicio, también se encontrd que los
usuarios emplean los servicios en linea de inmigracion porque estan seguros de que
el sitio web y los servicios son administrados oficialmente por el departamento de
inmigracion del gobierno de Indonesia, confian en toda la informacion y los

servicios en linea del sitio web.

Por otro parte, Lin etal. (2011) en su trabajo “Evaluacion de la adopcion ciudadana
de iniciativas del gobierno electronico en Gambia: una validacion del modelo de
aceptacion de tecnologia en el éxito de los sistemas de informacién ”, el propdsito
del estudio fue determinar como el modelo de aceptacion de tecnologia en paises
en desarrollo como Gambia impacta en el éxito del gobierno electrénico, asimismo
determinar los factores que afectan las intenciones de los ciudadanos de Gambia de
utilizar las instalaciones del gobierno electronico. Se utilizaron encuestas y
entrevistas para recopilar la informacion, se entrevistdé a tres funcionarios del
gobierno electrénico de Gambia del Departamento de Informacion, Comunicacion
y Tecnologiay a dos profesores de la Universidad de Gambia para evaluar la validez
del modelo de investigacion propuesto. Este estudio muestra como las iniciativas

de modelo de aceptacién de tecnologia y gobierno electronico tendrian un impacto
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positivo en el gobierno de Gambia, a pesar de las diferencias culturales dentro del
pais. Este estudio desarroll6 un modelo exitoso del sistema de gobierno electronico
de Gambia para ayudar a los gambianos con operaciones gubernamentales mas
eficientes y rentables. Ademas, los resultados del estudio revelaron que las
construcciones centrales del modelo de aceptacion de tecnologia tienen una fuerte

influencia en la intencion del usuario hacia los productos de gobierno electrénico.

También, Alawneh et al. (2013) en “Medicion de la satisfaccion de los usuarios
con los servicios de gobierno electronico: lecciones de Jordania” tuvieron como
objetivo de investigacion identificar los factores clave que determinan la
satisfaccion electronica de los jordanos con el portal de servicios de gobierno
electronico de Jordania, se formularon cinco hipétesis y se identificaron cinco
factores (seguridad y privacidad, confianza, accesibilidad, conocimiento de los
servicios publicos y calidad de los servicios publicos) que podrian afectar el nivel
de satisfaccion de los jordanos al utilizar el portal de gobierno electrénico de
Jordania. Se recopilaron datos mediante encuestas realizadas a 400 empleados en
cuatro universidades en la region norte de Jordania y se utilizaron para probar las
hipotesis propuestas. Los resultados muestran la utilidad e importancia de desvelar
los impulsores clave de la satisfaccion para retroalimentar un conjunto de
recomendaciones que permitan crear portales del Gobierno Electronico que sean
compatibles con las necesidades, deseos y expectativas de los ciudadanos.

Asimismo, la investigacion sefiala que la satisfaccion del usuario es un factor

19

@ ®O0O Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



crucial para el uso continuo de los servicios de gobierno electronico y para el éxito

o el fracaso de los proyectos de gobierno electrénico.

En la investigacion de Janita y Miranda (2018) "Calidad en los servicios de
Gobierno Electronico: una propuesta de dimensiones desde la perspectiva de los
empleados del sector publico”, el objetivo principal del trabajo de investigacion fue
identificar los factores clave que deben ser considerados por el Gobierno al disefiar
los portales de servicios web utilizados por sus empleados, se llevo a cabo un
trabajo empirico para recopilar informacion primaria, utilizando el método Delphi
y obteniendo la opinion de 31 especialistas expertos en gestion de la calidad en el
ambito universitario. Los resultados del estudio indicaron que, se deben considerar
cuatro dimensiones para medir la calidad de los servicios electronicos, las cuales
son la calidad de la informacion, técnica, eficiencia, privacidad y comunicacion con

el empleado.

Alruwaie et al. (2020) el su investigacion titulada “Uso continuo de los servicios
de administracion electrénica por parte de los ciudadanos: el papel de la
autoeficacia, las expectativas de resultados y la satisfaccion”, el objetivo que
plantearon fue investigar los factores que influyen en el uso continuo de los
servicios de administracion electrénica. La poblacion del estudio representaba a
aquellos que habian obtenido/renovado sus servicios relacionados con vehiculos a
través del sistema de administracion electronica, mediante el método cuantitativo —

encuesta recopilaron datos, emplearon el muestreo aleatorio y realizaron 853
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cuestionarios. Se empled el Modelado de Ecuaciones Estructurales (SEM) para el
analisis de datos, y la herramienta Analisis de Estructuras de Momento (AMOS) se
utilizé para los célculos estadisticos, que permitio probar el modelo y las relaciones
propuestas entre los constructos. Los resultados fueron que, los factores personales
(autoeficacia, expectativas de resultados personales y satisfaccion) junto con los
sistemas de administracion electrdnica (calidad de la informacion y el servicio), la
experiencia previa de los ciudadanos y la influencia social (trabajar en
colaboracién), son factores que pueden mejorar la comprension del fenémeno de

transformacion del gobierno electronico de forma continua.

Li y Shang (2020) en su investigacion titulada “Calidad del servicio, valor
percibido e intencién de uso continuo de los ciudadanos con respecto al gobierno
electronico: evidencia empirica de China” el proposito de la investigacion fue
identificar los atributos centrales que influyen en la percepcion de los ciudadanos
sobre la calidad del servicio del gobierno electrénico y explorar el mecanismo de
mediacion que juega el valor del servicio en la relacion entre la calidad del servicio
y la intencion de uso continuo de los ciudadanos. Se hizo una encuesta de 1650
ciudadanos, se verifico los componentes de la calidad del servicio de gobierno
electronico a través del analisis de PLS-SEM. Los resultados revelaron que, el
concepto de calidad del servicio de gobierno electronico tiene ocho dimensiones
contribuyentes: calidad del sistema, confiabilidad, seguridad, accesibilidad, calidad

de la informacidn, capacidad de servicio, interactividad y capacidad de respuesta;
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el valor del servicio percibido es un poderoso mediador entre la calidad del servicio
y la intencion de uso continuo de los ciudadanos; intencion de uso es una

consecuencia de la calidad del servicio, el valor del servicio y la satisfaccion.

El trabajo de investigacion de Khan et al. (2021) titulada “Antecedentes de
confianza en el uso de las redes sociales para los servicios de gobierno electrénico:
un estudio empirico en Pakistan ”, esta investigacion tuvo como objetivo desarrollar
un modelo que identifique los antecedentes de la confianza de los ciudadanos en el
uso de las redes sociales para los servicios de gobierno electronico. Se recopilaron
615 respuestas de ciudadanos familiarizados con el gobierno electronico y los
servicios. Se emple6 el método de PLS-SEM para probar las relaciones propuestas
en el modelo. Los hallazgos fueron una relacion significativa de confianza con la
intencidn de los ciudadanos de utilizar los servicios de redes sociales del gobierno;
la calidad de la informacidn, las garantias estructurales, la seguridad percibida, la
privacidad percibida y la facilidad de uso percibida se identifican como

antecedentes de confianza.
A Nivel Nacional

Lizardo (2017) en su trabajo de investigacion titulada “El Gobierno electronico y
la satisfaccion de los ciudadanos de la Municipalidad de Ventanilla, afio 2017 ”,
tuvo como objetivo determinar la relacion entre el Gobierno electronico y la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Ventanilla en el afio 2017. El

tipo de investigacion fue correlacional, de disefio no experimental/transversal. La
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muestra fue de 338 ciudadanos, muestreo probabilistico. Para recopilar datos, la
técnica que se utilizé fue la encuesta y su instrumento el cuestionario, el mismo que
fue validado a través de juicios de expertos, se determind la confiabilidad a través
del estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach. El resultado fue que existe una
relacion entre el gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios de la
Urbanizacion Antonia Moreno de Céaceres de la Municipalidad de Ventanilla, 2017;
el coeficiente de correlacion Rho Spearman que se obtuvo fue de 0,582, con una

significancia p = 0,000 menor a 0.05.

A Nivel Regional

Peralta (2019) en su tesis “Gobierno electronico y su influencia en la satisfaccion
de los usuarios en la Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil (RENIEC)
de Nuevo Chimbote, 2019 determin0 la relacion entre gobierno electrénico y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote, afio
2019. Se empled el tipo de estudio causal/correlacional con disefio no experimental,
la poblacién estuvo conformada por 382 ciudadanos quienes son usuarios, la técnica
utilizada para para recopilar datos fue la encuesta mediante su instrumento el
cuestionario, la recopilacion de datos fue procesados por el programa SPSS. El
hallazgo fue que existe una relacion significativa entre el gobierno electrénico y la
satisfaccion de los usuarios en la RENIEC de Nuevo Chimbote en el afio 2019,

donde se obtuvo una correlacion positiva de 0,657.
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2.2. Bases Tedricas

A. Gobierno electrénico

A.1. Concepto

El gobierno electronico desde el punto de vista tecnoldgico es:

“El mejoramiento de la gestion gubernamental utilizando las TIC, para
servicios electrénicos para los ciudadanos y empresas, basados en internet,
modernizando el Estado y obteniendo como resultado un mejor control y
una gestion &gil de la administracion publica. Afronta el reto de impulsar el
desarrollo del gobierno electrénico para la adecuacién normativa y de
procedimientos para que la administracion publica acepte e incentive los
procedimientos electrénicos en su operacion diaria” (Presidencia del
Consejo de Ministros. Comision Multisectorial para el Desarrollo de la

Sociedad de la Informacion [CODESI], 2005).

Segun el Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo - CLAD

(2007) el gobierno electronico es:

“El uso de las TIC en los 6rganos de la administracion pablica para mejorar
la informacion y los servicios ofrecidos a los ciudadanos, orientar la eficacia
y eficiencia de la gestion puablica e incrementar sustantivamente la

transparencia del sector publico y la participacion de los ciudadanos”.
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Asimismo, el gobierno electronico es:

“Elemento fundamental en la modernizacién para mejorar la transparencia,
la rendicion de cuentas y el buen gobierno; hacer que el gobierno sea mas
orientado a resultados, eficiente y centrado en el ciudadano; y permitir que
los ciudadanos y las empresas accedan a los servicios y la informacién del
gobierno de la manera mas eficiente y efectiva posible mediante el uso de

Internet y otros canales de comunicacion” (Aggelidis y Chatzoglou, 2009).

El gobierno electronico se define como “uso de las TIC de las instituciones de
gobierno para mejorar los servicios e informacion a los ciudadanos; aumentar la
eficiencia y eficacia de la gestion publica e incrementar sustantivamente la
transparencia del sector publico y la participacion ciudadana” (Organizacion de los

Estados Americanos [OEA], 2008).

Asi también, se tiene en una de las investigaciones de la Comision Econémica para
América Latina y el Caribe de las Naciones Unidas (CEPAL), donde Naser y

Concha (2011) sefialan que:

“Es la transformacion de todo el gobierno como un cambio de paradigma
en la gestion gubernamental; concepto de gestion que redne la utilizacion
intensiva de las TIC, con modalidades de gestion, planificacion vy
administracion, como una nueva forma de gobierno, bajo este punto de

vista, el gobierno electrénico se basa y fundamenta su aplicacion en la
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Administracion Publica, teniendo como objetivo contribuir al uso de las TIC
para mejorar los servicios y simplificar los procesos de soporte institucional
y facilitar la creacion de canales que permitan aumentar la transparencia y

la participacion ciudadana” (p. 45).

Segun el Banco Mundial (2015) el gobierno electrénico es:
“Uso del gobierno en tecnologias de la informacion para transformar las
relaciones con los ciudadanos, las empresas y otras ramas del gobierno
sirviendo para una variedad de fines diferentes como una mejor prestacion
de servicios gubernamentales con mejores interacciones con las empresas y
la industria, empoderamiento de los ciudadanos a través del acceso a la
informacion o una gestion gubernamental més eficiente; y los beneficios
pueden ser menos corrupcion, mayor transparencia, mayor conveniencia,

crecimiento de ingresos y/o reduccion de costos”.

Segun, L6pez Cérdova (2016) el gobierno electronico es:

“Cambio de paradigma en la gestion gubernamental, que fusiona la
utilizacion de las TIC en gestion, planificacion y administracion para
mejorar los servicios e informacion ofrecida a los ciudadanos y
organizaciones, simplifica los procesos de soporte institucional y facilita la
creacion de canales que permitan aumentar la transparencia y la
participacion ciudadana, bajo el cambio de mentalidad de los actores

involucrados en la pretension de una sociedad tecnol6gicamente avanzada
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como instrumento que cologue a un pais en una mejor posicion para su

verdadero y concreto salto hacia un mejor desarrollo”.

A.2. Normativa Peruana sobre Gobierno Electronico

En Per0 el uso del gobierno electronico inicié con la promulgacion de la Ley N°
27658, Ley Marco de la Modernizacion de la Gestion Pablica (2002), el proceso de
modernizacion empezd en las entidades, organizaciones y procedimientos,
estableciendo principios, acciones, mecanismos y herramientas para obtener
mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, de manera que se logre una mejor
atencion a la ciudadania, priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos,

cuyo objetivo es alcanzar un Estado:

Figura 2
Obijetivos de un Estado moderno

Al servicio de
la ciudadania

Con canales
Fiscalmente efectivos de

equilibrado participacion
ciudadana

Con servidores

publicos calificados y Descentralizado y
adecuadamente desconcentrado
remunerados

Transparente

en su gestion
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Posteriormente, se aprueban las funciones de direccidn y supervisién de la politica
nacional de informética y gobierno electrénico, en la direccion de la Secretaria de
Gestion Pablica, (Decreto Supremo N° 067-2003-PCM, 2003), asi en el Per( se
institucionaliza el gobierno electrénico. Después, mediante el Decreto Supremo N°
063-2007-PCM, (2007) se aprobé el Reglamento de Organizacion y Funciones de
la PCM vy se cre6 la Oficina Nacional del Gobierno Electronico e Informatica
(ONGELI), érgano especializado que depende jerarquicamente del Presidente del
Consejo de Ministros, encargada de dirigir como ente rector el Sistema Nacional de
Informética y de implementar la Politica Nacional del gobierno electronico e
Informética. La ONGEI se encarga de coordinar con la Secretaria de Gestidn
Publica y brinda asistencia técnica para implementar los procesos de innovacion
tecnoldgica en la modernizacion de la Administracion Publica planteando
estrategias del gobierno electronico; ademas, se encarga de coordinar y supervisar
su implementacion, formular propuestas para impulsar el proceso de desarrollo
tecnoldgico y promueve la integracién tecnoldgica, con la finalidad de modernizar

del Estado.

Mediante el Decreto Supremo N° 066-2011-PCM (2011) se aprobd el Plan de
Desarrollo de la Sociedad de la Informacion en el Pert - La Agenda Digital Peruana
2.0, documento que fue elaborado por la Comision Multisectorial de Seguimiento
y Evaluacion para el Desarrollo de la Sociedad de la Informacion, bajo la direccion

de laPCM, através de la ONGEI en su calidad de Secretaria Técnica. Para un mejor
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desarrollo social y econémico en el pais mediante el uso de las TIC, esta agenda
define una vision para el desarrollo de la Sociedad de la Informacion y el
conocimiento en el Perd, la cual se despliega a través de ocho objetivos, con sus
respectivas estrategias, los cuales deben ser complementados con acciones,
proyectos y actividades de las instituciones publicas, entidades privadas,

universidades y sociedad civil.

La Agenda Digital Peruana 2.0 tiene como objetivos los siguientes: hacer accesible
la sociedad de la informacién y el conocimiento a todos los ciudadanos, incluso en
las regiones urbanas y rurales, y fomentar su participacion activa; incrementar el
acceso y participacion de la poblacion en la sociedad de la informacion vy el
conocimiento a través de la integracion, ampliacion y garantia del cultivo de
competencias relevantes; brindar mayor acceso y uso de las TIC para la inclusion
social, el acceso a servicios sociales que permitan el pleno ejercicio de la ciudadania
y el desarrollo humano en linea con los objetivos de desarrollo del milenio; priorizar
las inversiones en investigacién y desarrollo y el avance tecnolégico a nivel
nacional debe ser un enfoque para el avance de la ciencia y la tecnologia; mejorar
y aplicar las TIC a la fabricacion, para impulsar la productividad y la competitividad
y crear nuevos productos y servicios; crear un sector de las TIC localmente
reconocido a nivel mundial que sea a la vez inventivo y competitivo; abogar por un

sector publico de alto calibre que sirva a la gente; desarrollar la sociedad de la

29

@ ®O0O Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



informacion y el conocimiento incorporando los principios de la Agenda Digital

Peruana 2.0 en las politicas locales, regionales, sectoriales y nacionales.

Posteriormente, con el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM (2013) se aprueba la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pablica en Pert (PNMGP), en la
cual sefiala que, el gobierno electronico ha pasado de ser el concepto que inicio la
revolucion tecnoldgica en las administraciones publicas a convertirse en la
herramienta necesaria para la readecuacion y cambio en las instituciones,
centrandose en el ciudadano, no s6lo impulsando una modernizacién institucional
a través del uso intensivo de las TIC en sus procesos internos, sino utilizandolo en

el mejoramiento de la entrega de servicios y trdmites a los ciudadanos y empresas.

Ademas, esta norma sefiala que los analisis de los sistemas de gobierno electrénico
pueden realizarse tanto desde el punto de vista interno como institucional y del
ciudadano a usuario. En el caso del ciudadano a usuario, las instituciones deben
abordar el trabajo en las ventanillas Gnicas de atencidn al ciudadano o empresario,
las definiciones en torno a los servicios publicos en linea y el uso de los distintos
canales (presencial, telefénico y digitalmente), todo de acuerdo con los
requerimientos y preferencias de los ciudadanos y empresas involucradas. En
cuanto al enfoque interno, los organismos gubernamentales pueden utilizar las TIC
para mejorar su administracion de varias maneras; que incluyen el uso de
herramientas eficientes para administrar informacién y bases de datos, optimizar

las operaciones internas y fomentar la comunicacion y la colaboracion entre
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agencias. Los Pilares centrales que establece la PNMGP son: 1. Politicas Publicas,
Planes Estratégicos y Operativos; 2. Presupuesto para resultados; 3. Gestion por
procesos, simplificacion administrativa y organizacion institucional; 4. Servicio
civil meritocratico; y 5. Sistema de informacion, seguimiento, evaluacion y gestion
del conocimiento, y como ejes transversales: 1. Gobierno abierto; 2. Gobierno

Electronico y 3. Articulacion interinstitucional.

Figura 3
Pilares y ejes de la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica

3 Ejes Transversales 5 Pilares Centrales

Gobierno
W Abierto
» | | ] ] ] *
Gobierno PRIMER PILAR SEGUNDO PILAR TERCERPILAR CUARTO PILAR QUINTO PILAR
Electrénico Politicas Presup para i6n por Servicio Civil Sistema de
* Publicas, Planes Resultados ! procesos, s Meritocrdtico ,  informacién, *
Estratégicosy simplificacién seguimiento,
Operativos administrativa y monitoreo,
Articulaciéon organizacién evaluacién y
o Inter: institucional gestion del
° - conocimiento
institucional
* | ] . L] . *
Gestion del Cambio

Fuente: Presidencia del Consejo de Ministros (2020).

En la figura se puede observar que el gobierno abierto, el gobierno electronico y la
articulacion interinstitucional sirven como ejes transversales necesarios para

sustentar los pilares (gobierno colaborativo multinivel). Dado que la gestion por
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procesos, el seguimiento y la evaluacion, y la promocion del gobierno abierto
cuentan con el apoyo del gobierno electronico, este instrumento es fundamental en

el proceso continuo de modernizacion de la administracion publica.

Ademas, el PNMGP tiene como objetivo general: orientar, articular y promover en
todas las entidades publicas el proceso de modernizacion hacia la gestion publica
por resultados que incida positivamente en el bienestar de las personas y el

crecimiento del pais; por otra parte, contine los siguientes objetivos especificos:

Presionar para que los tres niveles de gobierno establezcan metas que sean

especificas, alcanzables y en linea con las politicas nacionales y sectoriales.

- Hacer que el estado tenga, distribuya y use sus recursos presupuestarios para

financiar los resultados que la gente quiere y necesita.

- En el proceso de descentralizacion revisar las definiciones nacionales,

regionales y locales de las competencias y roles de las entidades.

- Que todas las agencias gubernamentales adopten la gestion de procesos y
aboguen por la simplificacion administrativa para mejorar los procesos y

servicios para los residentes y las empresas.

- Fortalecer el sistema de recursos humanos para reclutar, capacitar y retener

a los trabajadores publicos que estén calificados para sus funciones.

32

@ ®O0O Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



- Vigilar qué tan bien se estan convirtiendo las entradas en los resultados que

la gente quiere ver.

- Disefar un sistema de gestion del conocimiento que funcione en conjunto
con el sistema de monitoreo y evaluacion de la gestion publica, de modo
que se puedan extraer lecciones tanto de los éxitos como de los fracasos y

se puedan establecer las mejores practicas para un nuevo ciclo de gestion.

- Impulsar un gobierno transparente apoyandose en gran medida en las TIC

para la planificacion, produccion y gestion del sector publico.

- Establecer mecanismos que promuevan la apertura, la opinion publica y la
supervision en la formulacién de politicas, la prestacion de servicios

publicos y el desempefio de las entidades.

- Para mejorar la capacidad de servicio del Estado en beneficio de la
ciudadania a través de la articulacion de politicas, recursos y capacidades es
importante promover y participar en espacios de coordinacion

interinstitucional con entidades al nivel que otros niveles de gobierno.

- Promover el debate y la participacion ciudadana en el analisis, planificacion,
aprobacion, implementacion, evaluacién y mejora de las politicas publicas

nacionales y sectoriales.
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- Fomentar el desarrollo de los mecanismos de coordinacion entre los tres
niveles de gobierno que son esenciales para la coordinacion efectiva de los

servicios publicos.

- Para entregar bienes y servicios publicos de manera mas eficiente, eficaz y
abierta en respuesta a la demanda de los ciudadanos, es importante que las
instituciones que sirven al publico en los tres niveles de gobierno reciban la

autoridad y los recursos que necesitan para llevar a cabo sus misiones.

A.3. Lineamientos del gobierno electronico

El gobierno electronico busca asegurar la transparencia, la integridad y la ética
publica, la participacién y la colaboracion ciudadana en el debate de las politicas
publicas y en la expresion de opinion sobre la calidad de los servicios publicos y el
desempefio de las entidades (Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, 2013). En ese

sentido, los lineamientos son:

a. Asegurarse de que la informacion que recibe el publico sea oportuna, precisa,
completa y neutral. Permita que los ciudadanos expresen sus opiniones sobre

politicas publicas y calidad del servicio a través de lineas abiertas de contacto.

b. Fomentar el uso de las tecnologias de las TIC como medio para ampliar el

acceso de las personas al conocimiento.

c. Se deben disefiar portales de datos abiertos y fomentar el interés social.
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d. Apoyar la planificacion, produccion y gestion del sector pablico con énfasis en
las TIC, lo que a su vez ayudara a fortalecer las iniciativas de gobierno abierto;

y abogar por el gobierno electronico.

e. Facilitar a los ciudadanos el acceso a los servicios gubernamentales en linea de

manera clara, concisa y uniforme.

f. Poner a disposicion del publico informacion que se encuentre en constante

revision y actualizacion.

g. Conectar la infraestructura de comunicaciones de la entidad lo mas cerca
posible a la infraestructura nacional de gobierno electrénico, segun lo

establecido en el Plan Nacional de Gobierno Electrénico.

A.4. Funcidn del gobierno electronico

Transparencia y rendicion de cuentas: Mediante los portales publicos o portales
de transparencias, las entidades publicas ponen en conocimiento de la ciudadania
informacion puablica, como los gastos de los funcionarios publicos, conocer en qué

se invierten los recursos, entre otros.

Servicios en Linea: Actualmente, las entidades publicas ofrecen servicios
virtuales, ademas han implementado la mesa de partes virtual, que permite gestionar
muchos trdmites gubernamentales a traves de sitios electronicos, los cuales reducen

los costos y los tiempos de los ciudadanos.
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Participacion ciudadana: Los ciudadanos pueden dar su opinion respecto a temas
de interés general mediante plataformas virtuales implementados para tal fin.
Ademas, se pueden elaborar buzones de quejas y sugerencias para mejorar los

servicios de las entidades publicas.

Capacitacién y Educacién a Distancia: Muchas entidades puablicas utilizan
Internet para capacitar a sus funcionarios, la educacion a distancia se ha vuelto una
herramienta fundamental que permite mantener actualizados a los trabajadores que

permite mejorar los servicios que se ofrecen a los ciudadanos y empresas.

A.5. Tipos de relaciones de gobierno electronico

Existen tipologias del gobierno electronico formadas respecto a la interaccion del
gobierno con otros actores, es decir, a sus interacciones, segun Honores Coronado

(2021) son:

1. Gobierno a ciudadano (G2C) Government to Citizen. Este modelo interactivo
sirve para cumplir con los servicios administrativos que brinda el Estado al
ciudadano, como la entrega de documentos personales a los ciudadanos como
DNI, licencia, pasaporte; asimismo, busqueda en linea de servicios de empleo,
acceso a la informacion a través de portales institucionales, como formularios
de tramite; se amplia la cantidad de canales disponibles para el ciudadano y

tienen acceso a la informacion mas actualizada.
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2. Gobierno a Empresa (G2B) Government to Business. Aqui se brinda servicios
del Estado a la empresa privada, es decir, las entidades publicas brindan
servicios de indole administrativo, de informacion y transaccion a las empresas
privadas. Como las solicitudes de licencia de funcionamiento municipal,
constitucion de una nueva empresa en linea, notificacion de impuestos. La
respuesta del Estado es mé&s répida y se reducen los costos y los gastos de
operacion de las empresas. Por otra parte, este modelo comprende los portales
que tienen como finalidad transparentar las compras estatales, como el portal

del Sistema Electronico de Adquisiciones y Compras del Estado (SEACE).

3. Gobierno a Empleado (G2E) Government to Employee. Este modelo
contempla la relacion entre el Estado con los servidores puablicos, el Estado
ofrece servicios de desarrollo profesional para mejores niveles de capacitacion
virtual, para brindar mejores servicios informativos; ademas, las entidades
publicas pueden atender de manera mas rapida y eficiente las demandas de los
trabajadores estatales. También, comprende los boletines institucionales, las
ofertas de empleos, las noticias sobre leyes o las normativas; la intranet cuyo
objetivo es ofrecer informacidn y servicios para los servidores publicos. La
capacitacion a distancia por el método e-learning, ello contribuye
sustantivamente a incrementar la productividad de los servidores publicos, la
cual a su vez impacta en un mejor servicio al ciudadano, asi como a los usuarios

internos y externos del sector publico.
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4. Gobierno a Gobierno (G2G) Government to Government. Por la necesidad de
las entidades publicas de vincularse y coordinar entre si los diferentes objetivos
gubernamentales, esta cohesion posibilita la planificacion de actividades y
metas, asi como la presentacion de presupuestos y actividades financieras. Los
procesos en linea se vuelven mas dinamicos, con la informacion compartida
entre entidades del Estado, y a través de procesos transaccionales, se destaca en
mayor grado la interoperabilidad y los servicios web, que cumplen un rol
fundamental en los sistemas de informacion, como el Sistema de Informacion

Financiera (SIAF).

A.6. Fases del desarrollo del Gobierno Electrénico

Segln Honores Coronado (2021):

“El desarrollo del gobierno electronico comprende 4 fases: presencial,
interaccion, transaccion y transformacién; aparecen con la vision que tiene
cada institucion por satisfacer los requerimientos de informacion y de
comunicacion, conforme a la demanda de los ciudadanos y/o usuarios, cada
fase cumple un rol distinto, tiene sus propios objetivos, sus propios costos,

procesos, complejidad y necesidades respecto al uso de las TIC”

A continuacion, se detalla cada fase:
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1. Presencial: El Estado pone en linea informacion béasica, como normas,
leyes, reglamentos, documentos, organigrama de la entidad puablica, las
funciones que cumple, el directorio. En esta fase la interaccion con los

ciudadanos y las empresas es nula, es solamente informativa.

2. Interaccion: Existe interaccion con el Estado y los administrados, permite
mantener la comunicacion y dialogo fluido con las instancias del gobierno,
que se realizan por medio de la via electrdnica, eliminando la burocracia de

las oficinas gubernamentales.

3. Transaccion: Se hace uso de alta tecnologia, implica mayor complejidad
en su disefio y funcionamiento, permite realizar pagos virtuales, trdmites
completos en linea u otra documentacion de importancia para los
ciudadanos. Para llegar a esta etapa, se requieren optimizar los procesos
actuales, adecuar su normatividad, capacitar a los empleados y otros
factores conducentes a favorecer este nivel de transaccidn, existe
comunicacion de doble via y automatizada, entre el gobierno y sus

administrados.

4. Transformacion: Es la fase mas alta, se busca la maxima comunicacion,
interaccion y satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos. En esta fase,
el gobierno despliega las mejores estrategias y habilidades, opera los

mejores cambios para que los ciudadanos y las empresas reciban los
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beneficios de esta transformacion. Para el funcionamiento eficiente, se

necesita conocimiento de la tecnologia y voluntad politica del gobierno.

A continuacion, se muestra la evolucion que ha tenido el gobierno electrénico en
las entidades publicas del Estado Peruano, en el caso de SUNAT se encuentra en la

fase de transacciones:

A.8. Componentes Pertenecientes a la Adopcion de los Servicios de GE

Figura 4
Evolucion del Gobierno Electrénico en el Estado Peruano.

EVOLUCION DEL E-GOBIERNO EN EL ESTADO PERUANO

EVOLUCION DEL GOBIERNO ELECTRONICO Procesos integrados
e R
Nivel 5

Transacciones

« Integracion de
servicios en linea
« Emision de Constitucion de
Visa, Passport, empresas en 72 horas
Certificado de
Nacimientoy VUCE
« Actualizacion| e Provision de Defuncion en linea MAC
£ e acn{a“‘ﬁﬁ“’" e d0|c u&gntos % |+ Pagos eninea
contenidos e in-| solici .
'Lf!fo,fme formacion CALL CENTER
imita
Gobiernos Gobiernos: Ministerios, INTEROPERABILIDAD
regionales y nacional, 0PD Ban?:g%‘:qu'ashﬂéit‘m PIDE
locales regionales y s e-Movil

locales

Fuente: Sabogal Sanchez (2015).

Existe articulos respecto a los factores que influyen en la adopcion o aceptacion de

los servicios del gobierno electronico, las principales investigaciones son

40

@ OIRIO) Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



cuantitativas, que tratan sobre el grado de adopcién de los servicios del gobierno
electronico y que factores influyen para su aceptacién de parte del usuario

(Hofmann, S., Rackers, M., Becker, J., 2012).

Factores técnicos: Bélanger y Carter; Carter y Weerakkody; Warkentin et al.
(2008; 2008; 2002) indican que existe una fuerte relacion entre los factores técnicos
y la confianza en el gobierno electronico. Hay estudios empiricos recientes en el
contexto de la confianza en la gobierno electronico apoyan la opinion de que la
tecnologia tiene una influencia positiva en los ciudadanos, confianza en el gobierno
electronico (Abu-Shanab y Al-Azzam, 2012; Bannister y Connolly, 2011; Beldad
et al., 2012). Segun Ayyash et al. (2013) sefialan que la calidad de la informacion,
la calidad del sistema y la calidad del servicio son factores técnicos importantes que

influyen en la confianza de los ciudadanos en el gobierno electronico.

Imagen Institucional: Un ndmero considerable de estudios de investigacion
destacan a las agencias gubernamentales como un factor importante para influir a
los ciudadanos, respecto a la confianza en el gobierno electronico (Ayyash et al.,
2013; Ganesan y Hess, 1997; Jarvenpaa et al., 1998; Mayer et al., 1995; McKnight
et al., 2002). Ademas, un estudio de Teo et al. (2009) ha demostrado que existe una
relacion positiva entre las agencias gubernamentales y la confianza en el gobierno
electrénico. Del mismo modo, Wang y Lo (2013) convinieron en que la confianza
en las agencias gubernamentales es un factor importante que conduce al desarrollo

de la confianza en el gobierno electronico. Otro estudio significativo de Beldad et
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al. (2012) sefiala dos dimensiones para estudiar la influencia de las agencias de
gobierno en la confianza de los ciudadanos: la reputacion del gobierno y la

experiencia pasada.

Disposicion a confiar: Abdelghaffar et al. (2010), mencionan que un numero
considerable de estudios de investigacion destacan a las agencias gubernamentales
como un factor importante para influir en los ciudadanos, confianza en el gobierno
electrénico. Ademas, un estudio de Teo et al. (2009) ha demostrado que existe una
relacion positiva entre las agencias gubernamentales y la confianza en el gobierno
electronico. Del mismo modo, Wang y Lo (2013) convinieron en que la confianza
en las agencias gubernamentales es un factor importante que conduce al desarrollo
de la confianza en el gobierno electrénico. Bannister y Connolly; Colesca (2011;
2009) proporcionan evidencia empirica para mostrar que factores caracteristicos
como la edad, el género, la disposicion a la confianza, la educacion y la experiencia
en Internet tienen una correlacion significativa con la confianza en el gobierno
electronico. Ademas, Abdelghaffar et al. (2010) concuerda que las caracteristicas
de los ciudadanos influyen en la confianza en el eGovernment. Bannister y
Connolly (2011) desarrollaron un modelo de confianza en el gobierno electrénico
que conceptualiza el efecto de las caracteristicas del individuo en la confianza en el
gobierno electrénico. Aungque muchos estudios recientes apoyan la opinion de que

las caracteristicas de los ciudadanos tienen un efecto en la confianza en el gobierno
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electrénico, pocos estudios investigan la relacion critica entre la disposicién a la

confianza y la confianza en el gobierno electronico.

Riesgo: Segln Rousseau et al. (1998), el riesgo es un antecedente a la confianza
porque "el riesgo crea oportunidades para la confianza, lo que lleva a tomar riesgos™
(pag. 395). Esto es apoyado por Colesca (2009), que muestra que el riesgo tiene un
impacto negativo en relacion con la confianza en el gobierno electrénico. Ademas,
un estudio reciente de Rehman et al. (2012) revela que el riesgo percibido influye
en la confianza y la intencidn de los ciudadanos para usar los servicios del gobierno
electrénico. Varios estudios presumen las cuestiones de seguridad y privacidad
como riesgos tecnoldgicos significativos que influyen en la confianza de los

ciudadanos (Ayyash et al., 2013; Beldad et al., 2012; Colesca, 2009).

Confianza en el gobierno electrénico: Requisito critico para aumentar la intencion
de los ciudadanos de utilizar cualquier servicio dado (Lewis y Weigert, 1985;
Mayer et al., 1995; Rotter, 1971). Un nimero considerable de estudios coinciden
en que la confianza en el gobierno electrénico tiene un efecto significativo en la
intencidn de utilizar el gobierno electrénico (Alsaghier et al., 2009; Ayyash et al.,
2013; Teo et al., 2009; Warkentin et al., 2002). Warkentin et al. (2002), consideran
que las creencias de los usuarios y su intencidon de participar en el gobierno
electrénico. Teo et al. (2009) realizan un estudio empirico para analizar el papel de
la confianza en el éxito del gobierno electronico. Segun Teo et al. (2009), la

confianza en el gobierno electrénico es un factor que influye en la satisfaccion de
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los ciudadanos. Estudios empiricos muestran una relacion positiva entre la
confianza en el gobierno electrénico y la satisfaccion de los ciudadanos. Del mismo
modo, en una encuesta telefonica de 787 usuarios del gobierno federal de EEUU
por Morgeson et al. (2010), se determin6 que la confianza en el gobierno federal

conduce a una mayor satisfaccion con la interaccion de una agencia.

Satisfaccion de los ciudadanos: Kumar et al. (2007) remarcan la importancia de
la satisfaccion durante la experiencia previa al uso de los servicios en linea para que
influya positivamente en una futura adopcion de servicios en linea similares. Se usa
el factor de Satisfaccion como evaluacion subjetiva, mientras que intencion de usar
se describe como un factor motivacional. Teo et al. (2009) acuerdan que la
satisfaccion es un factor que influye en la intencion para usar servicios en linea.
Weerakkody et al. (2016) indican que hay una relacion interdependiente entre la
satisfaccion del usuario y su uso de un proyecto de sistemas de informacion. Del
mismo modo, Teo et al. (2009) encuentran una significativa relacion entre la

satisfaccion de los ciudadanos y su uso de sitios web de gobierno electrénico.

Intencion de seguir usando: El modelo de éxito actualizado de DeLone y McLean
también considera una fuerte relacion entre la intencién de usar y el uso de una
medida de éxito para proyectos de sistemas de informacion. En el contexto de
confiar en el gobierno electrénico, muchos estudios demuestran que la intencion de

usar influye en la adopcion del gobierno electrénico (Abu-Shanab y Al-Azzam,
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2012; Alsaghier et al., 2009; Carter y Bélanger, 2005; Mayer et al., 1995; Warkentin

etal., 2002).

Ademas, se cita el modelo de sistema de informacién de DeLone y McLean (2003)
(en adelante denominado el modelo D&M). El modelo D&M es ampliamente
utilizado en la literatura de sistema de informacion y proporciona un modelo
integral relacionado con el éxito de los sistemas de informacion. Especificamente,
en este documento, se desarrolla el modelo D&M combinando no solo factores
técnicos sino también aspectos de agencias gubernamentales y ciudadanos. Asi, en
el marco propuesto, cuatro factores se refieren a los antecedentes de confianza en
el gobierno electronico: factores técnicos, factores de agencia gubernamental,
riesgo y disposicion a confiar. El resultado de confianza en el gobierno electronico
incluye la intencion de usar, satisfaccion de los ciudadanos y uso del gobierno
electrénico en el marco de investigacion propuesto basado en la situacion de

gobierno a ciudadano.
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2.3. Definicion de términos

Confianza en el gobierno electrénico: Factor que influye en la satisfaccion de los
ciudadanos. Sus resultados garantizan la confianza en el gobierno electrénico y la

satisfaccion de los ciudadanos (Teo et al., 2009).

Gobierno a ciudadano (G2C). La interaccion del gobierno para proporcionar
informacion, servicios y responsabilidad a los ciudadanos (Presidencia del Consejo

de Ministros, 2013)

Gobierno aempresa (G2B). La interaccion no comercial en linea entre el gobierno
local y central y el sector comercial, en lugar de los particulares (G2C) (Presidencia

del Consejo de Ministros, 2013)

Gobierno a Gobierno (G2G). Interaccion en linea entre organizaciones
gubernamentales, departamentos y autoridades. Los sistemas G2G generalmente
vienen en uno de dos tipos: Orientacion interna y externa (Presidencia del Consejo

de Ministros, 2013)

TIC: Herramientas para la gestion y transformacion de la informacion con el uso
de computadoras y programas a fin de hacer una seleccién, identificacion y registro
de la informacion. De modo que, subyace un sentido social en el uso de la
tecnologia, al asociarla a la comunicacion, lo que conlleva a las personas a

insertarse a las relaciones sociales (Sanchez, 2007).

46

@ OIRIO) Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



2.4. Hipotesis

2.4.1. Hipotesis General

Existe una influencia significativa y positiva entre la confianza en los servicios del
gobierno electronico y su adopcion de los contribuyentes perceptores de rentas de

cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

2.4.2. Hipotesis Especificas

1. Existe una influencia significativa y positiva entre los factores técnicos y la
confianza en los servicios del gobierno electronico de los contribuyentes
perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz,

2020.

2. Existe una influencia significativa y positiva entre los factores de imagen
institucional y la confianza en los servicios del gobierno electronico de los
contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina

Zonal Huaraz, 2020.

3. Existe una influencia significativa y positiva entre la disposicién a confiar y la
confianza en los servicios del gobierno electronico de los contribuyentes
perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz,

2020.
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4. Existe una influencia significativa y positiva entre los factores de riesgo y la
confianza en los servicios del gobierno electronico de los contribuyentes
perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz,

2020.

5. Existe una influencia significativa y positiva entre la confianza en los servicios
del gobierno electronico y la intencion de continuar su uso de los contribuyentes
perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz,

2020.

6. Existe una influencia significativa y positiva entre la confianza en los servicios
del gobierno electronico y la satisfaccion de los contribuyentes perceptores de

rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

7. Existe una influencia significativa y positiva entre la satisfaccion y la intencion
de continuar en el uso de los servicios del gobierno electrénico de los
contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina

Zonal Huaraz, 2020.

8. Existe una influencia significativa y positiva entre la satisfaccion de los
ciudadanos y la adopcion de los servicios del gobierno electrénico de los
contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina

Zonal Huaraz, 2020.
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9. Existe una influencia significativa y positiva entre la intencion de continuar en
el uso y la adopcion de los servicios del gobierno electronico de los
contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina

Zonal Huaraz, 2020.

2.5. Variables

Factores técnicos; imagen institucional; disposicion a confiar; factores de riesgo;
confianza en los servicios del gobierno electronico; intencién de continuar en el uso

de servicios; satisfaccion de los ciudadanos; adopcion de los servicios del gobierno

electronico.
Tabla 1
Linea de investigacion
Linea de investigacion Componentes referenciales
Direccion Gestion de la innovacion
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Tabla 2

Operacionalizacion de Variables

Constructos o Definicién . -
. Orden Variables observables o indicadores
variables latentes conceptual
1. Informacién necesaria en tiempo real.
P CcoO 2. Informacion precisa.
Factores técnicos . L :
Inferior 3. Informacion actualizada.
4. Facilidad de acceso a los servicios virtuales.
“Usodelas TIC 5. Reputacion de tomar los intereses de los
en los érganos contribuyentes.
Imagen co de la 6. Reputacion de ser honesta en las
institugional Inferior administracion transacciones en linea.
publica para 7. Reputacion de ser competente para tramites
mejorar la en linea.
informaciony 8. Experiencias positivas en linea.
los servicios” . .
(Centro 9. Confianza en los trabajadores.
Dlsp03|_0|on a CO_ Latinoamerican  10- Conf!anza en lo poco conoc_ldo. _
confiar Inferior o de 11. Confianza en las buenas intenciones de los
Administracion trabajadores.
Factores de riesqo co para el 12. Privacidad de la informacion.
(Prevision) 9 Inferior Desarrollo- 13, Seguridad de la informacion.
CLAD, 2007).  14. Servicios virtuales acorde con las expectativas.
Confianza en los
servicios del CcO 15. Los servicios virtuales no perjudican.
gobierno Superior 16. Confianza en los servicios virtuales.
electronico
L 17. Intencién de seguir utilizando los servicios
Intencién de :
X CcO virtuales.
continuar en el . . L - .
L Inferior Predisposicion ~ 18. Intencion de recomendar los servicios
uso de servicios o .
de utilizar virtuales.
cualquier 19. Servicios virtuales adecuados para satisfacer
co servicio dado las necesidades de interaccion.
Satisfaccion Inferior (Lewisy 20. Servicios virtuales eficaces para satisfacer las
Weigert, 1985); necesidades de interaccion.
(Mayeretal., 21, Satisfaccion con los servicios virtuales.
Adopcion de los 1995); (Rotter, 22, Usaria los servicios virtuales para consultas
servicios del co 1971). 23. Utilizaria los servicios virtuales para tramites,
gobierno Superior declaraciones y pagos.
electrénico 24. Utilizaria los servicios virtuales

Fuente adaptada de Alzahrani et al. (2018)

Nota: LOC = Lower-Order Component; HOC = Higher-Order Component
(Componente de Orden Superior y los Componentes de Orden Inferior)
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Capitulo 111
METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

Por su finalidad fue aplicada por plantear solucion de problemas descritos
(Rodriguez, 2011). Por su enfoque fue cuantitativa. Por su alcance fue explicativo
porque responde a causas a partir de las relaciones de variables y porque recoge
conocimientos o datos de fuentes primarias para el logro de un nuevo conocimiento

de tipo causal (Hernandez Sampieri y Mendoza, 2018).

3.2. Disefio de la investigacion

La investigacion fue no experimental y transversal debido a que la recoleccién de
datos que se hizo fue en un momento dado en el horizonte cronologico, ademas de

gue no se manipularon las variables del objeto de estudio.

3.3. Poblacién y muestra

La poblacion estuvo constituida por contribuyentes inscritos en el RUC, perceptores
de rentas de cuarta categoria, cuya cifra es de 4820 contribuyentes, pertenecientes
a la Oficina Zonal Huaraz, SUNAT. La muestra se obtuvo aplicando el muestreo

correspondiente:

_ 72°*pq(N)
S*(N -1)+Z%pq
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_ 1.962 * 0.5x0.5(4820)
~0.052(4820 — 1) + 1.962x0.5x0.5

n

Donde:
N = poblacion
Z =1.96, para un nivel de confianza del 95%
S =0.05 como margen de error
p = probabilidad de éxito
q = probabilidad de fracaso
n = Tamafio de muestra

Y, por lo tanto, la muestra es: 356
La unidad de analisis estuvo conformada por cada uno de los contribuyentes

inscritos en el RUC, perceptores de rentas de cuarta categoria, pertenecientes a la

Oficina Zonal Huaraz, SUNAT.

3.4. Técnicas e instrumento para la recoleccion de datos

La técnica fue la encuesta. El cuestionario, fue el instrumento para la recoleccion
de datos con preguntas con tipo Likert, en funcién a la naturaleza del indicador. La
fuente o informante para el caso fueron los contribuyentes (trabajadores
independientes). Se formularon preguntas para la variable independiente y
dependiente en funcion a los indicadores. La fiabilidad es el grado en que la
aplicacion repetida de un instrumento al mismo sujeto produce iguales resultados.
La validez indica que un conjunto de indicadores representa a un Gnico constructo.
La fiabilidad y validez del instrumento se realizé a través de la evaluacion del

modelo de medida reflectivo, mediante la consistencia interna con el Alfa de
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Cronbach y fiabilidad compuesta, la validez convergente mediante la varianza
media extraida (AVE, por sus siglas en inglés) y la validez discriminante a través
del criterio de Fornell-Larcker. La fiabilidad y validez de la consistencia interna del

instrumento se logré estimar con este recurso estadistico.

3.5. Plan de procesamiento y analisis estadistico de datos

Para el andlisis de datos se utilizo el andlisis estadistico, a través de la estadistica y
se presentaron en una distribucién de frecuencias, especificamente en tablas. Este
andlisis fue realizado de acuerdo con la codificacion que se establecié para la
recoleccion de datos. Se emple6 el método multivariante de segunda generacion
denominado modelacion de ecuaciones estructurales con PLS-SEM, para el analisis
de las variables (constructos) que muestre la l6gica de la relacion de las hipdtesis
que se probaran. EI modelo se compone de dos elementos: 1) el modelo estructural
(Illamado también modelo interno en PLS-SEM) que describe las relaciones entre
las variables latentes, y 2) el modelo de medida, que muestra las relaciones entre

las variables latentes y sus medidas (sus indicadores).

Interpretacion de datos

Los datos luego de ser analizados y procesados mediante los programas
anteriormente mencionados, fueron presentados en un informe que contiene tablas
descriptivas y cruzadas que proporcionaron una vision mas amplia y sencilla sobre

los resultados de este trabajo de investigacion.
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Capitulo IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Presentacion de resultados

Figura 4
Modelo tedrico de investigacion

Factores
técnicos

Intencion
de
continuar
enel uso

Imagen
Insfitucional

Confianza
enlos
servicios
de GE

Adopcion de
los servicios
de GE

Disposicion a
confiar

Satisfaccion
delos
ciudadanos

Factores
de
riesgo

Fuente adaptada de Alsaghier (2010)

Siendo una de las reglas basicas para el desarrollo de una investigacion el uso de
un modelo de investigacion previa, como respalda Vara Horna (2015, p. 91) se optd
por evaluar diferentes modelos que miden la adopcion de los servicios de gobierno
electrénico, siendo el mas apropiado, de acuerdo a la realidad local y a la
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experiencia de quien realiza la investigacién el modelo presentado por Alsaghier
(2010), ademaés, de tener la intencion de probar un marco teérico desde una
perspectiva de prediccion aspecto que se adecua cuando el modelo estructural
incluye muchos constructos, indicadores y relaciones de modelo; asimismo, buscar
la exploracion de extensiones tedricas de teorias establecidas que requieren ponerse
a prueba para consolidar teorias. Para ello, se procedi6 a realizar el calculo del
algoritmo de PLS-SEM (estimacién del modelo), cuyos resultados muestran las
cargas factoriales de cada indicador, los coeficientes de regresion estandarizados o

coeficientes path y el R2,

Perfil del encuestado

Se distribuyeron un total de 356 cuestionarios. Se presenta un perfil demografico
de los encuestados. De los participantes, los hombres registraron 197 (55,3%) y las
mujeres se situaron en 159 (44,7%). En cuanto al grado de preparacion se observa
que los encuestados fueron mayormente de la categoria Superior Universitario, 158
(que representa 44.4%), seguido de Superior Técnico, 102 (28.7%) y de secundaria

96 (27%).

Evaluacién del modelo de medida

Se realiz6 un Analisis Factorial Confirmatorio para probar la fiabilidad del item, la
validez convergente y la validez discriminante de las escalas de medicion. Como se

muestra, todos los items cargados excedieron el punto de corte minimo de 0.50, por
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lo tanto, se logrd la consistencia interna. Ademas, para determinar si los elementos
cargados en la otra construccion, se calcularon las cargas cruzadas. En términos de
validez convergente, se hace referencia a que los items de constructo estén al menos
moderadamente correlacionados. Los hallazgos confirmaron que todos los valores
de fiabilidad compuesta (FC) y el a de Cronbach estaban por encima de 0.7 y todos
los valores de varianza promedio extraidos (AVE) cumplieron con los criterios
minimos. Para la validez discriminante, se usé el criterio para medir el grado en que
los elementos diferencian entre construcciones y miden conceptos distintos. Por lo
tanto, el modelo de mediciédn fue satisfactorio y proporcion6 suficientes evidencias

en términos de confiabilidad, validez convergente y validez discriminante.

Evaluacién del Modelo Estructural

El modelo de ecuaciones estructurales se compone de dos elementos: (i) El modelo
de medida 0 modelo de medicion, en el cual se analizan las cargas factoriales de las
variables observables (indicadores) con relacion a sus correspondientes variables

latentes (constructo), se trata de modelo externo de variables latentes exdgenas.

En esta estructura se evalUa la fiabilidad y validez de las medidas del modelo
tedrico. (ii) El modelo estructural en el cual se analizan las relaciones de causalidad

entre las variables latentes (modelo externo de variables latentes enddgenas).

Se hizo bootstrapping para generar valor t y valor p para cada una de las hipdtesis

y el impacto potencial de las covariables. El estudio utiliz6 el enfoque de
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bootstrapping con 1,000 muestras aleatorias para probar el coeficiente de

trayectoria (B) y las hipotesis.

Tabla 3
Distribucién demografica del muestreo

Variables demogréficas Categoria Frecuencia Porcentaje (%)
Femenino 159 44.7%
Sexo
Masculino 197 55.3%
Secundaria 96 27.0%
Grado de instruccién Superior Técnico 102 28.7%
Superior Universitario 158 44.4%
57

@ OIRIO) Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Tabla 4
Evaluacioén del modelo de medida

Constructo Items Cargas a Cronbach FC AVE
Adopc_1 0.841
Adopc_2 0.848
Adopc_3 0.852
Conf_1 0.850
Conf_2 0.903
Imagen Institucional 0.813 0.877 0.641
Imag_1 0.852
Imag_2 0.807
Imag_3 0.796
Imag_4 0.745
Intencion de continuar en el uso 0.697 0.868 0.767
Intenc_1 0.874
Intenc_2 0.878
Satisfaccion 0.707 0.872 0.773
Satisf_1 0.879
Satisf_2 0.880
Disposicion a confiar 0.754 0.859 0.670
disConf_1 0.819
disConf_2 0.798
disConf_3 0.839
Factores de riesgo (Previsién) 0.753 0.858 0.668
fRiesgo_1 0.822
fRiesgo_2 0.809
fRiesgo_3 0.821
Factores técnicos 0.821 0.882 0.653
fTecn_1 0.845
fTecn_2 0.809
fTecn_3 0.857
fTecn_4 0.714
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Tabla 5
Validacion discriminante de constructos (Criterio de Fornell-Larcker)

Adopcion de los servicios del gobierno electrénico  0.847

Imagen Institucional 0.754 0.801
Intencién de continuar en el uso 0.731 0.715 0.876
Satisfaccion 0.751 0.725 0.714 0.879

Confianza en los servicios del gobierno electrénico 0.716 0.675 0.718 0.682 0.877

Disposicion a confiar 0.797 0.776 0.761 0.744 0.727 0.819

Factores de riesgo 0.802 0.798 0.747 0.730 0.714 0.791 0.817
Factores técnicos 0.778 0.790 0.736 0.730 0.698 0.762 0.772 0.808
Tabla 6

Coeficiente de determinacion y magnitud de efectos (f2)

Adopc Conf Intenc Satis R?

Adopciodn de los servicios del gobierno electronico 0.641
Confianza en internet 0.257 0.868 0.600
Imagen institucional 0.002
Intencion de uso de los servicios del gobierno electrénico 0.215
Satisfaccion 0.298 0.241
Disposicion a confiar 0.077
Factores de riesgo (Prevision) 0.040
Factores técnicos 0.036
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Tabla 7
Determinacion de la relevancia predictiva

SSO SSE  Q*(=1-SSE/SSO)

Adopcion de los servicios del gobierno electronico 1068.000 582.919 0.454
Confianza en internet 712.000 394.3%4 0.446
Imagen institucional 1424.000 1424.000
Intencion de uso de los servicios del gobierno electrénico 712.000 383.515 0.461
Satisfaccion 712.000  458.407 0.356
Disposicion a confiar 1068.000 1068.000
Factores de riesgo 1068.000 1068.000
Factores técnicos 1424.000 1424.000

Los resultados de las hipdtesis indicaron que el R? o coeficiente de determinacion
para la adopcion de los servicios del gobierno electronico es 0,641, lo que muestra
que todos los constructos modelados explicaron el 64.1% de la varianza en la
adopcion de los servicios de Gobierno electrénico, lo que indica un modelo medio

alto.

Sobre la base de los predictores examinados, este estudio encontré que la confianza
en internet tuvo un efecto mas fuerte en la adopcion de uso de los servicios del

gobierno electronico, y el siguiente efecto fuerte fue la satisfaccion.

Se evalud la relevancia predictiva del modelo mediante el procedimiento de
blindfolding, y el valor Q? es 0,454 mayor que 0. Por lo tanto, este modelo tiene

relevancia predictiva (Hair Jr. et al., 2019).
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Figura 5

Determinacion de los coeficientes de ruta y significancia

fTecn_ 2

30.719
39.281
45.472

18.941
-

fTecn_1
fTecn 3

fTecn 4 fTecn

e

A

0.220 (0.001)
[mess |35
27.486
20.238
Imag4 | 47.801
-
Imag_1 0.058 (0.319)

0.322 (0.000)
36.628
39.581
28.067

disConf_3

disConf_2

disConf 0.243 (0.000)

fRiesgo 1

38.373
39.813—
28.443

fRiesgo 3

fRiesgo 2
fRiesg

© @90

61

51.380 54.115

0.433 (0.000) 0.397 (0.000)

Adopc 2
42.966
0.641 35.111 -Adopcj
. 43.966
Adopc 3

Adopc

0.682 (0.000) 0.468 (0.000)

Satis
53.867 54.072

Repositorio Institucional - UNASAM - Pera



4.2. Prueba de hipoétesis

Tabla 8
Prueba de hipotesis

Hip  Rutaorelacién Valor B Desv Estandar TValor  p-valor Determinacion
H1 fTecn -> Conf 0.220 0.071 3.107 0.002 Se acepta
H2 Imag -> Conf 0.058 0.058 1.005 0.315 Se rechaza
H3 disConf -> Conf 0.322 0.060 5.356 0.001 Se acepta
H4 fRiesg -> Conf 0.243 0.063 3.833 0.000 Se acepta
H5 Conf -> Intenc 0.433 0.062 6.958 0.001 Se acepta
H6 Conf -> Satis 0.682 0.045 15.215 0.000 Se acepta
H7 Satis -> Intenc 0.419 0.070 5.976 0.000 Se acepta
H8 Satis -> Adopc 0.468 0.041 11.427 0.000 Se acepta
H9 Intenc -> Adopc 0.397 0.042 9.408 0.000 Se acepta

Los resultados revelaron que la asociacion causal de los factores técnicos (= 0.22,
valor t =3.107); la disposicion a confiar (f = 0.322, valor t =5.356); los factores de
riesgo (P = 0.243, valor t =3.833) con la confianza en internet son significativas,

con excepcion de la imagen institucional (f = 0.058, valor t =1.005).
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También, se evidencia que la confianza en internet (B = 0.433, valor t =6.958) tiene
una relacion significativa con la intencion de uso de los servicios del gobierno
electrénico; y la confianza en internet (f = 0.682, valor t =15.215) tiene una relacion
significaba causal con la satisfaccion. Se evidencia que la satisfaccion ( = 0.419,
valor t =5.976) incide significativamente en la intencion de uso de los servicios del
gobierno electronico; que existe una relacion causal significativa entre la
satisfaccion (B = 0.468, valor t =11.427) y la adopcidn de uso de los servicios del

gobierno electrdnico.

Finalmente, se prueba que la intencion de uso de los servicios de del gobierno
electronico (B = 0.397, valor t =9.408) se vincula significativamente con la
adopcidn de los servicios del gobierno electronico. En resumen, se aceptaron H1,
H3, H4, H5, H6, H7, H8 y H9. La desviacion estdndar “es una medida de la
dispersion de los datos. Cuanto mayor sea la dispersién, mayor es la desviacion
estandar, mientras que el error estdndar de la media cuantifica las oscilaciones de

la media muestral alrededor de la media poblacional”.
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Andlisis del mapa de importancia-rendimiento (IPMA)

Tabla 9
Mapa de importancia — rendimiento

Adopc Conf Imag Intenc Satis Rendimiento

Adopcion de los servicios del gobierno electronico 64.763
Confianza en internet 0433 0682  50.585
Imagen institucional 0.058 64.331
Intencion de uso de los servicios del gobierno electrénico  0.397 64.604
Satisfaccion 0.468 0.419 64.499
Disposicion a confiar 0.322 52.313
Factores de riesgo 0.243 64.024
Factores técnicos 0.220 65.480
Figura 6

Mapa de rendimiento — importancia

Importance-Performance Map
100

a0
80
70
&0
Conf 50
40
30
20

10

1}
0.000 0025 0050 0075 0100 04125 0150 0175 0200 0225 0.250 0275 0300 0325 0.350
Total Effects

B Imag & disConf fRiesg fTecn

64

@ OIRIO) Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



El andlisis de mapa de importancia-rendimiento (IPMA o Importance-Performance
Map Analysis; también, conocido como andlisis de matriz de rendimiento de
importancia o anélisis de mapa de prioridad) es una herramienta analitica muy util
en PLS-SEM; que amplia graficamente las estimaciones del coeficiente de
trayectoria estandar en un enfoque mas practico. Un aumento de un punto unitario
en el rendimiento del constructo predecesor aumentard el rendimiento del
constructo objetivo, por el tamario total del efecto (es decir, la importancia) del

mismo constructo predecesor.

Asi, la confianza es un constructo objetivo, que es predicha por cuatro predecesores.
Apreciando el &rea derecha del mapa de rendimiento de importancia; se representa
que la disposicion a confiar tiene la puntuacién de mayor importancia, es decir,
0,322; si la administracion tributaria aumenta su rendimiento en favor de este
constructo en un punto unitario; la confianza aumentara en esa cantidad (ceteris
paribus); es decir, por cada esfuerzo en la valoracion de disposicion a confiar, se
incrementara en ese indice a favor de la adopcion de los servicios de esta institucion

gubernamental.
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4.3. Discusion

Dada la importancia que significa mejorar la confianza en los servicios del gobierno
electronico, el estudio se orientd a determinar la relacion entre la confianza en los
servicios del gobierno electrénico y su adopcion de los contribuyentes perceptores
de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020; para lograr

el proposito, se presentan las siguientes reflexiones:

La investigacion concluyé que el factor denominado factores técnicos incide en la
confianza en los servicios del gobierno electronico, conclusion importante que
coincide con el trabajo perteneciente a Alzahrani et al. (2018) quienes refieren que
los factores técnicos de la agencia gubernamental tienen impacto en la confianza de
los ciudadanos, afirmacién apoyada por Alawneh et al. (2013) quienes sostienen
que los factores técnicos mejoran los portales de gobierno electrénico a través de la
contabilidad de diversos factores mediante la formulacion de politicas
gubernamentales. En ese mismo orden, Janita y Miranda (2018) apoyan que se
deben considerar dimensiones para medir la calidad de los servicios electrénicos,
las cuales son calidad de la informacion, técnica eficiencia, privacidad y
comunicacion con el empleado. A esto se suma Bélanger y Carter (2008) y
Weerakkody et al. (2016) cuando afirman que entre los factores técnicos y la
confianza en el gobierno electronico existe una fuerte relacion, postulado coherente
con Abu-Shanab y Al-Azzam; Bannister y Connolly; Beldad et al. (2012; 2011;

2012) investigadores que refieren que, definitivamente, hay estudios empiricos
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recientes en el contexto de la confianza en la gobierno electrénico apoyan la opinion
de que la tecnologia tiene una influencia en los ciudadanos, ademas de la confianza

en el gobierno electronico.

El analisis estadistico aplicado en la investigacion revela la relacion significativa y
capacidad predictiva entre la imagen institucional y la confianza en los servicios
del gobierno electronico resultado que, aunque no ha sido significativa en términos
estadisticos, halla un fundamento en la teoria concuerda con Beldad et al. (2012)
cuando afirman que hay dos dimensiones inherentes a la imagen para estudiar la
influencia de las agencias de gobierno en la confianza de los ciudadanos, siendo
estas la reputacion del gobierno y la experiencia pasada. Esta situacion podria deber
a que la administracion tributaria al ser parte del sector publico emite normas
legales para el cumplimiento de las obligaciones tributarias, que de manera
obligatorio los contribuyentes deben cumplir segun lo sefialado en estas normas. En
ese sentido, la percepcion, creencias y actitudes de los contribuyentes hacia la
administracion tributaria no tiene relacion significativa con la confianza en los
servicios del gobierno electrénico, es decir, la imagen institucional no determina la
adopcion de los servicios virtuales del gobierno electronico porque es parte de la

obligacion del contribuyente acatar lo que sefialan las disposiciones legales.

La investigacion también concluy6 que la disposicion a confiar y la confianza en
los servicios del gobierno electrénico, situacion que coincide con el trabajo de

Alzahrani et al. (2018) quienes refieren que la disposicion a confiar tiene un impacto
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fuerte en la confianza de los ciudadanos. A esto se suma Abdelghaffar et al. (2010)
cuando afirman que las agencias gubernamentales son un factor importante para
influir en los ciudadanos, es decir, en la confianza en el gobierno electronico,
afirmacién coherente con Teo et al. (2009) investigadores que refieren que, en
sintesis, existe una relacion positiva entre las agencias gubernamentales y la

confianza en el gobierno electronico.

El anélisis de la investigacion concluyé que los factores de riesgo, tomados como
prevision, tiende a fortalecer la confianza en los servicios del gobierno electrénico,
hallazgo similar al analisis de Alzahrani et al. (2018) quienes refieren que los
factores de riesgo tienen una influencia en la confianza de los ciudadanos en el
gobierno electrénico (ndtese que el autor le dio la direccidn negativa a los items o
preguntas), estudio con respaldo en Khan et al. (2021) que fundamentan que la
seguridad percibida, la privacidad percibida y la facilidad de uso percibida se
identifican como antecedentes de la confianza en los servicios. A esto se suma
Rousseau et al. (1998) cuando afirman que el riesgo es un antecedente a la confianza
porque crea oportunidades para la confianza, afirmacion coherente con Colesca
(2009) investigadores que refieren que, sin duda, el riesgo impacta en la confianza

en el gobierno electronico.

En los resultados del trabajo, se pudo apreciar que la confianza en los servicios del
gobierno electronico tiende a fortalecer la intencion de continuar en el uso de sus

servicios, situacion que coincide con el estudio de Alzahrani et al. (2018)
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investigadores que refieren que el impacto de la confianza en la intencion de seguir
utilizando los servicios del gobierno electronico es fuerte, al tanto que Susanto y
Aljoza (2015) confirman que la confianza como la influencia social son factores
muy importante en la decision individual de utilizar un servicio de gobierno
electrénico, de modo que recomiendan al gobierno inicialmente poner atencion en
generar confianza en la gente y utilizar la influencia social para promover un
servicio eficiente desde las instituciones del Estado. En ese mismo orden, Khan et
al. (2021) afirman que la confianza tiene una relacion significativa con la intencion
de los ciudadanos de utilizar los servicios de redes sociales del gobierno. A esto se
suma (Alsaghier et al., 2009; Ayyash et al., 2013; Teo et al., 2009; Warkentin et al.,
2002) al afirmar que la confianza en el gobierno electronico tiene un efecto

significativo en la intencidn de utilizar el gobierno electronico.

Por su parte, en el tema de la confianza en los servicios del gobierno electrénico,
los estudios también han encontrado efecto sobre la satisfaccion, premisa que
concuerda con Alzahrani et al. (2018) autores que definen que la confianza en los
servicios del gobierno electronico tiene un impacto en la satisfaccion de los
ciudadanos; esto es, existe una fuerte correlacion entre la confianza y la
satisfaccion, al tanto que sustentan que. En ese mismo orden, apoyan que. A esto
también se suma Teo et al. (2009) cuando afirman que la confianza en el gobierno

electrénico es un factor que influye en la satisfaccion de los ciudadanos.
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El analisis de la investigacién concluyd que la satisfaccion tiende a fortalecer la
intencion de continuar en el uso de los servicios de Gobierno electrénico, hallazgo
similar al andlisis de Alzahrani et al. (2018) quienes refieren que el impacto de la
satisfaccion de los ciudadanos en la intencion de seguir utilizandose tiene una fuerte
influencia en la adopcion del gobierno electronico, estudio con respaldo en
Alawneh et al. (2013) quienes confirman que la satisfaccion del usuario es un factor
importante para el uso continuo de los servicios de gobierno electrénico, asi como
para el éxito o el fracaso de los proyectos de gobierno electronico. En ese mismo
orden, Liy Shang (2020) postulan que la intencion de uso es una consecuencia de
la satisfaccion. A esto se suma Teo et al. (2009) cuando afirman que la satisfaccion

es un factor que influye en la intencion para usar servicios en linea.

En larelacion explicativa entre la satisfaccion, esta vez relacionada con la adopcion
de los servicios del gobierno electronico, el postulado encuentra respaldo en
Alzahrani et al. (2018) quienes refieren que el impacto de la satisfaccion de los
ciudadanos en la adopcién del gobierno electrénico es poco significativo; mientras
que Mercy et al. (2020) afirman que el modelo de adopcion de tecnologia genera la
preferencia como un factor critico que influye en la adopcion del gobierno
electrénico. En ese mismo orden, Alawneh et al. (2013) sostienen que la utilidad de
mostrar los impulsores clave de la satisfaccion para retroalimentar un conjunto de
recomendaciones que permitan crear portales del Gobierno Electronico que sean

compatibles con las necesidades, deseos y expectativas de los ciudadanos. A esto
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se une Teo et al. (2009) cuando afirman que la satisfaccién de los ciudadanos y su
uso de sitios web de gobierno electrénico tienen una relacion significativa, tal como

se ha evidenciado en el presente estudio.

A partir de los hallazgos encontrados, se acepta la hipétesis que plantea la relacion
significativa entre la intencion de continuar en el uso de los servicios de Gobierno
electrénico incide en la percepcion de la poblacién analizada con relacion a la
adopcion de los servicios virtuales desde las instituciones del gobierno, hallazgo
similar al analisis de Alzahrani et al. (2018) quienes refieren que la intencién de
seguir utilizando los servicios del gobierno electrénico tiene una fuerte influencia
en la adopcidén del gobierno electrénico, afirmacion apoyada por Lin et al. (2011)
quienes sostienen que la aceptacion tecnoldgica tiene fuerte influencia en la
intencion del usuario hacia los productos del gobierno electronico. En ese mismo
orden, Alruwaie et al. (2020) afirman que el uso continuo de los servicios de
gobierno electrénica es un elemento muy importante para su prosperidad y éxito. A
esto también se suma especialistas que afirman que la intencién de continuar en el
uso de los servicios del gobierno electrénico influye en su adopcion (Abu-Shanab
y Al-Azzam, 2012; Alsaghier et al., 2009; Carter y Bélanger, 2005; Mayer et al.,

1995; Warkentin et al., 2002).

El estudio tuvo la limitacion del acceso a la informacion debido a que la bibliografia

respecto al gobierno electronico es escasa al estar en proceso de implementacién en
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el Estado Peruano, y mas aln en regiones que estan fuera del circuito prioritario del

gobierno central.

Se sugiere para futuras investigaciones plantear la exploracion adicional de
hipotesis gracias a estos hallazgos proponiendo al gobierno electronico relacionada
a la préctica y su evaluacion social, econémica y administrativa con los pardmetros
que pueda admitirse en la gestion publica este es uno de los parametros que van a
consolidarse a fin de hacer que el trabajo administrativo mas productivo en las areas
de la atencidn al ciudadano y también respecto a los procesos administrativos que

requieren las instituciones del Estado.
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Conclusiones

A partir de las revelaciones estadisticas se fundamentan las siguientes conclusiones

de investigacion.

1. En primer lugar, hay evidencias para concluir que existe una influencia
significativa y positiva entre los factores técnicos y la confianza en los servicios
del gobierno electrénico de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta

categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

2. Se observa que no existe influencia significativa y positiva entre los factores de
imagen institucional y la confianza en los servicios del gobierno electrénico de
los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT
Oficina Zonal Huaraz, 2020. Esto es, mateméaticamente no existe una
consideracion del 95% para esta afirmacion, aunque no se excluya la relacion

explicativa de estas variables o constructos.

3. Se ha evidenciado, con los resultados encontrados y las herramientas
estadisticas, que existe una influencia significativa y positiva entre la
disposicion a confiar y la confianza en los servicios del gobierno electrénico de

los contribuyentes de la Oficina Zonal Huaraz, SUNAT, 2020.

4. Gracias a las pruebas estadisticas adoptadas, se aprecia la existencia de una

relacion positiva y significativa entre los factores de riesgo y la confianza en los
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servicios del gobierno electronico de los contribuyentes perceptores de rentas

de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz, 2020.

5. Hay una relacion positiva y significativa entre la confianza en los servicios del
gobierno electrénico y la intencion de continuar su uso de los contribuyentes
perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz,

2020.

6. La investigacion demuestra que existe una influencia significativa y positiva
entre la confianza en los servicios del gobierno electronico y la satisfaccion de
los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT

Oficina Zonal Huaraz, 2020.

7. Se aprecia que existe una influencia significativa y positiva entre la satisfaccion
y la intencion de continuar en el uso de los servicios del gobierno electronico
de los contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT

Oficina Zonal Huaraz, 2020.

8. De acuerdo a los resultados de la investigacion, se evidencia que existe una
influencia significativa y positiva entre la satisfaccion de los ciudadanos y la
adopcion de los servicios gobierno electrénico de los contribuyentes
perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz,

2020.
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9. Existe una influencia significativa y positiva entre la intencion de continuar en
el uso y la adopcion de los servicios gobierno electronico de los contribuyentes
perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina Zonal Huaraz,

2020.

10. Se observa a través del mapa la importancia relativa de los constructos con el
andlisis del mapa de importancia-rendimiento (IPMA) que el constructo
denominado disposicién a confiar requiere mas atencion para elevar la
confianza en los servicios del gobierno electronico y su adopcién de los
contribuyentes perceptores de rentas de cuarta categoria de la SUNAT Oficina

Zonal Huaraz.
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Recomendaciones

Se hacen las siguientes recomendaciones resumidas donde no se pueden excluir

medidas adoptables:

1. El Comité de Gobierno Digital debe mantener en las diferentes plataformas
virtuales informacién actualizada y de calidad (website y redes sociales)
conforme a las modificaciones normativas en relacion al cumplimiento de

obligaciones tributarias.

2. Impulsar la imagen institucional mediante el fortalecimiento de la capacidad de
los colaboradores con una gestion de capacitacion a cargo de Instituto Tributario
y Aduanero, correspondiente a la implementacion de los servicios virtuales;
canalizar los inconvenientes que presentan estos servicios virtuales para su

pronta solucion.

3. Garantizar seguridad en los accesos, que sean plataformas confiables, donde el
contribuyente pueda realizar sus trdmites y declaraciones de forma segura;
simplificar los procesos y accesos digitales para una interaccion eficiente y

simple.

4. Es imprescindible que se persiga una gestion del fortalecimiento ético y
transparente, a cargo de la Intendencia Nacional de Recursos Humanos; este

fortalecimiento ético y transparente debe ser percibida por la sociedad en
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general, para que la informacion de los contribuyentes sea manejada de manera

privada, garantice la seguridad de la informacion.

5. Adoptar criterios y medidas para dinamizar la coordinacion con el Comité de
Gobierno Digital y la Intendencia Nacional Normativa para una administracion
tributaria confiable, con plataformas digitales transparentes, con seguridad para
la identificacion e intercambio de informacion, que respalde su seguridad total
ante cualquier amenaza; que permita asegurar que los trdmites y transacciones

a traves de Internet tengan validez legal.

6. EIl Comité de Gobierno Digital debe priorizar la provision de servicios virtuales
innovadores, dindmicos y simples que permitan crear experiencias positivas en

las transacciones digitales, que conllevan a la satisfaccion de los contribuyentes.

7. Mantener los servicios virtuales en operatividad que permita acceder al
contribuyente en cualquier momento, implementar en sus diferentes
plataformas virtuales una comunicacién fluida que permita detectar algin

inconveniente con los servicios virtuales.

8. Implementar charlas dirigidas a los contribuyentes respecto a los nuevos
aplicativos, formularios y tramites virtuales, para que su adopcion por parte de

los contribuyentes sea més rapida que permitira una facilidad en su uso.

9. Generar manuales de uso de los diferentes formularios virtuales,

procedimientos de los tramites virtuales acompafiado con videos tutoriales, de
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los servicios ya implementados y nuevos, que permitan recordar el uso de los

servicios virtuales.

10. Mantener segura la informacion, mediante normas técnicas que respondan a los
estandares nacionales e internacionales sobre proteccion de infraestructura
critica y ciberseguridad. Esta recomendacion es compatible tras realizar el
analisis del mapa de importancia-rendimiento (IPMA) donde se muestra que el

constructo disposicion a confiar debe mejorarse prioritariamente.
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ANEXOS:

6.1. Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Hip6tesis

Constructos

Indicadores

¢Cual es la relacion entre la confianza
en los servicios del gobierno
electrénico y su adopcidn de los
contribuyentes perceptores de rentas de
cuarta categoria de la SUNAT Oficina
Zonal Huaraz, 2020?

1. (Cual es la relacion entre los
factores técnicos y la confianza en los
servicios del gobierno electrénico de
los contribuyentes que obtienen rentas
de cuarta categoria de la OZH,
SUNAT, 2020?

2. (Cudl es la relacion entre los
factores de imagen institucional y la
confianza en los servicios del gobierno
electronico de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categoria de
la OZH, SUNAT, 2020?

3. (Cudl es la relacion entre la
disposicion a confiar y la confianza en
los servicios del gobierno electrénico
de los contribuyentes que obtienen
rentas de cuarta categoria de la OZH,
SUNAT, 2020?

4. ;Cuadl es la relacion entre los
factores de riesgo y la confianza en los
servicios del gobierno electrénico de
los contribuyentes que obtienen rentas
de cuarta categoria de la OZH,
SUNAT, 2020?

5. ¢Cudl es la relacion entre la
confianza en los servicios del gobierno
electrénico y la intencién de continuar
su uso de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categoria de
la OZH, SUNAT, 2020?

6. ¢ Cual es la relacion entre la
confianza en los servicios del gobierno
electrénico y la satisfaccion de los
ciudadanos de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categoria de
la OZH, SUNAT, 2020?

7. (Cudl es la relacion entre la
satisfaccion de los ciudadanos y la
intencién de continuar en el uso de los
servicios del gobierno electrénico de
los contribuyentes que obtienen rentas
de cuarta categoria de la OZH,
SUNAT, 2020?

8. (Cual es la relacion entre la
satisfaccion de los ciudadanos y la
adopcion de los servicios gobierno
electrénico de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categoria de
la OZH, SUNAT, 2020?

9. ¢Cual es la relacion entre la
intencion de continuar en el uso y la
adopcioén de los servicios gobierno
electrénico de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categoria de
la OZH, SUNAT, 2020?

10. ¢Cual es el constructo que debe
priorizarse (del mapa importancia -
rendimiento) para mejorar el
desempefio del constructo objetivo de
la confianza para la adopcién de los
servicios gobierno electrénico de los
contribuyentes que obtienen rentas de
cuarta categoria de la OZH, SUNAT,
2020?

Determinar la relacion entre la
confianza en los servicios del gobierno
electrénico y su adopcidn de los
contribuyentes perceptores de rentas de
cuarta categoria de la SUNAT Oficina
Zonal Huaraz, 2020

1. Establecer la relacion entre los
factores técnicos y la confianza en los
servicios del gobierno electrénico de
los contribuyentes que obtienen rentas
de cuarta categoria de la OZH,
SUNAT, 2020.

2. Establecer la relacién entre los
factores de imagen institucional y la
confianza en los servicios del gobierno
electronico de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categoria de
la OZH, SUNAT, 2020.

3. Establecer la relacion entre la
disposicion a confiar y la confianza en
los servicios del gobierno electrénico
de los contribuyentes que obtienen
rentas de cuarta categoria de la OZH,
SUNAT, 2020.

4. Establecer la relacion entre los
factores de riesgo y la confianza en los
servicios del gobierno electrénico de
los contribuyentes que obtienen rentas
de cuarta categoria de la OZH,
SUNAT, 2020.

5. Establecer la relacion entre la
confianza en los servicios del gobierno
electrénico y la intencién de continuar
su uso de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categoria de
la OZH, SUNAT, 2020.

6. Establecer la relacion entre la
confianza en los servicios del gobierno
electrénico y la satisfaccion de los
ciudadanos de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categoria de
la OZH, SUNAT, 2020.

7. Establecer la relacion entre la
satisfaccion de los ciudadanos y la
intencién de continuar en el uso de los
servicios del gobierno electrénico de
los contribuyentes que obtienen rentas
de cuarta categoria de la OZH,
SUNAT, 2020.

8. Establecer la relacion entre la
satisfaccion de los ciudadanos y la
adopcion de los servicios gobierno
electrénico de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categoria de
la OZH, SUNAT, 2020.

9. Establecer la relacion entre la
intencion de continuar en el uso y la
adopcioén de los servicios gobierno
electrénico de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categoria de
la OZH, SUNAT, 2020.

10. Identificar el constructo que debe
priorizarse (del mapa importancia -
rendimiento) para mejorar el
desempefio del constructo objetivo de
la confianza para la adopcién de los
servicios gobierno electrénico de los
contribuyentes que obtienen rentas de
cuarta categoria de la OZH, SUNAT,
2020

Existe una influencia significativa y
positiva entre la confianza en los
servicios del gobierno electrénico y su
adopcion de los contribuyentes
perceptores de rentas de cuarta
categoria de la SUNAT Oficina Zonal
Huaraz, 2020.

1. Existe una influencia significativa y
positiva entre los factores técnicos y la
confianza en los servicios del gobierno
electrénico de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categorfa de
la OZH, SUNAT, 2020.

2. Existe una influencia significativa y
positiva entre los factores de imagen
institucional y la confianza en los
servicios del gobierno electrénico de
los contribuyentes que obtienen rentas
de cuarta categoria de la OZH,
SUNAT, 2020.

3. Existe una influencia significativa y
positiva entre la disposicion a confiar y
la confianza en los servicios del
gobierno electronico de los
contribuyentes que obtienen rentas de
cuarta categorfa de la OZH, SUNAT,
2020.

4. Existe una influencia significativa y
positiva entre los factores de riesgo y la
confianza en los servicios del gobierno
electrénico de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categorfa de
la OZH, SUNAT, 2020.

5. Existe una influencia significativa y
positiva entre la confianza en los
servicios del gobierno electrénico y la
intencion de continuar su uso de los
contribuyentes que obtienen rentas de
cuarta categoria de la OZH, SUNAT,
2020.

6. Existe una influencia significativa y
positiva entre la confianza en los
servicios del gobierno electrénico y la
satisfaccion de los ciudadanos de los
contribuyentes que obtienen rentas de
cuarta categorfa de la OZH, SUNAT,
2020.

7. Existe una influencia significativa y
positiva entre la satisfaccion de los
ciudadanos y la intencién de continuar
en el uso de los servicios del gobierno
electrénico de los contribuyentes que
obtienen rentas de cuarta categoria de
la OZH, SUNAT, 2020.

8. Existe una influencia significativa y
positiva entre la satisfaccion de los
ciudadanos y la adopcién de los
servicios gobierno electrénico de los
contribuyentes que obtienen rentas de
cuarta categoria de la OZH, SUNAT,
2020.

9. Existe una influencia significativa y
positiva entre la intencién de continuar
en el uso y la adopcion de los servicios
gobierno electrénico de los
contribuyentes que obtienen rentas de
cuarta categorfa de la OZH, SUNAT,
2020.

Factores técnicos
Imagen
institucional
Disposicion a
confiar
Factores de riesgo
Confianza en los
servicios de GE
Intencion de
continuar en el uso
de servicios
Satisfaccion

HwnE

SooNog

12
13.

14.
15.
16.
17.

Informacién de calidad
Calidad del sistema
Calidad del servicio
Buzén de sugerencias y
libro de reclamaciones
Competencia
Transacciones reales
Accesos seguros
Plataforma confiable
Experiencia pasada

. Privacidad de la

informacion

. Seguridad y

vulnerabilidad de la
informacion

Tramites seguros
Confidencialidad de los
datos

Trémites virtuales
Consultas virtuales
Servicios adecuados
Servicios efectivos
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“Confianza en los servicios del gobierno electrénico y su adopcidn en los contribuyentes “trabajadores

independientes” de la Oficina Zonal Huaraz, SUNAT, 2020”
Cuestionario confidencial amparado en el Decreto Legislativo N° 604 — Secreto Estadistico

Presentacion e Instrucciones: Estamos realizando un estudio respecto a los servicios de gobierno
electronico de esta institucion. Marque con un aspa (X) la alternativa que crea conveniente. No hay
respuestas correctas ni incorrectas. Las respuestas serdn anonimas. Gracias.

Cuestionario para Usuarios

. Datos de Identificacion
1. Sexo: | d Femenino [d Masculino

2. Grado de Instruccién: | Secundaria [ Superior Técnico | Superior Universitario

. Datos de Estudio: Gobierno Electrénico

1. Através de los servicios de SUNAT Virtual obtengo la informacién @ @ @ @
&

que necesito en tiempo real. casien  nienacuerdo,  caside
desacuerdo  desacuerdo  niendesac  acuerdo

| | ® @ 6 @
2. Lainformacion proporcionada por SUNAT Virtual es precisa.

e casien  nienacuerdo,  caside
desacuerdo  desacuerdo  niendesac  acuerdo

3. La informacion proporcionada por los servicios de SUNAT Virtual @ @ @ @

esta actualizada. & casien  nienaouerdn,  caside

desacuerdo  desacuerdo  niendesac  acuerdo

. ®© @ 6 @
4. Me resulta facil acceder a los servicios de SUNAT Virtual

en casien  nienacuerdo,  caside
psacuerdo  desacuerdo niendesac acuerdo

5. La SUNAT tiene la reputacion de tomar los intereses de los @ @ @ @

contribuyentes en consideracion para mejorar el servicio.. en casien nienacuerdo,  caside

desacuerdo desacierdo niendesac  acuerdo

6. La SUNAT tiene la reputacion de ser honesta al realizar @ @ @ @

transacciones en linea con los contribuyentes. en casien  nienacerdo.  caside te
desacuerdo desacuerdo niendesac  acuerdo  acuendo
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7. La SUNAT tiene la reputacién de ser competente para llevar a @ @
cabo en linea transacciones con los contribuyentes. on casien  nignacuerdo,  caside de
Gesacuerdo dsecuerd miendesac  acuerdo  acuerdo

ORO

casien  nienacuerdo,  caside de
ido desacuerdo aoverdo  acuerdo

ORO

caside de
aoverdo  acuerdo

ORO

casi de de
aclerdo  acuerdo

ORO

rasi de de
aclerdo  acuerdo

ORO

casi dg de
aclerdo  acuerdo

ORO,

casi dg de
aclerdo  acuerdo

ONO

do,  casice de
¢ aouerdo acuerdo

ORO

caside de
aoverdo  acuerdo

ORO

casien  nienacuerdo,  caside de
lerdo desacuerd niendesac  acuerdo acuerdo

ORO

casien  nienacuerdo,  caside de
lerdo desacuerdo niendesac  acuerdo  acuerdo

18. Creo que los servicios virtuales de SUNAT Virtual son @ @ @

recomendables. e (asien  nignacuerdo, caside de
desacuerdo  desacuerdo  niendesac  acuerdo  acuerdo

8. Mis fransacciones en linea en SUNAT Operaciones en Linea
siempre han sido positivas.
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9.  Es facil para mi confiar en cada trabajador de la institucion. vt

desacuerdo  nien
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10. Confio inclusive en lo poco conocido de la institucion.
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11. Siento que los trabajadores tienen buenas intenciones durante el
servicio en linea.
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12. Considero que la informacion personal proporcionada al sitio
web de la SUNAT goza de privacidad..
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13. El sitic web de la SUNAT brinda seguridad a mi informacion
personal.
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14. Los servicios virtuales estan acorde con mis expectativas
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15. Considero que los servicios virtuales no perjudicaran mi persona
y/o organizacion
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16. Tengo confianza en los servicios virtuales de esta organizacion
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17. Tengo la intencién es seguir utilizando servicios de SUNAT
Virtual en lugar de utilizar medios alternativos (Ejemplo: interaccion
fuera de linea, a un centro de servicios al contribuyente).
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19. Siento que los servicios de SUNAT Virtual son adecuadob para @ @ @ @ @

satisfacer mis necesidades de interaccion con la SUNAT. (asien  nignacuerdo, caside de
desacuedu desacuerdo niendesac  acuerdo acuerdo

20. Los servicios de SUNAT Virtual son eficaces para satisfacer mis @ @ @ @ @

necesidades con respecto a la interaccion con la SUNAT. (asien  nmiegnacuedo,  caside de
desacuedo Gesacuerdd miendesac el eckeo

21. En general, estoy satisfecho con los servicios de SUNAT Virtual. @ @ @ @ @

casien  nignacuedo,  caside de
desacuedo deseoverdo mendesac  acuerdo acuerdo

Datos de Estudio: Adopcidn de los servicios de Gohierno Electronico

22. Considero que debo seguir usando SUNAT Virtual para consultar @ @ @ @ @

sobre servicios virtuales. casien  niznacuerdo,  caside de
desacuerdo desacuerdo niendesac  acverdo acuerdo

23. Considero que debo seguir usando el servicio SUNAT Virtual para @ @ @ @ @

tramites, declaraciones y pagos en linea casien  nienacuerdo,  caside de
desacuerdo Gesaverdy nmendesac a0 amwerdd

24. En definitiva, auguro que utilizaré los servicios de SUNAT Virtual. @ @ @ @ @

casien  nienacuerdo,  caside de
desacuerdo Gesaverdy nmendesac a0 amwerdd

95

@ OIRIO) Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



	NANCY_Formato de Autorización RENATI 2021 Postgrado NANCY MATIAS.pdf
	11. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS
	Para las investigaciones que son de acceso abierto se les otorgó una licencia Creative Commons,  con la finalidad de que cualquier usuario pueda acceder a la obra, bajo los términos que dicha licencia implica.




