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RESUMEN 

El estudio titulado “La gestión digital y su implicancia en los beneficios al usuario 

del Gobierno Regional Pasco-2022”, estableció como objetivo establecer de qué manera 

la gestión digital se relaciona con los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco 

al 2022, a través del análisis contextual de la población objeto de estudio. 

La investigación es de tipo aplicada con un nivel descriptivo correlacional, 

estructurada con un diseño No experimental de corte transeccional; se utilizaron los 

métodos: científico, analítico, deductivo y descriptivo. 

El trabajo de campo y recolección de información se realizó mediante la 

aplicación de la técnica de la encuesta, el cual se estructuró con 16 preguntas con su 

respectiva escala de valoración, según las dimensiones e indicadores por variable; para 

una población y muestra de tipo censal que lo conformaron 55 usuarios del Gobierno 

Regional de Pasco al 2022. 

Los resultados de la investigación demuestran que existe una intensidad de 

relación entre las variables investigadas en 48%, el cual dentro del dominio 

probabilístico se determina como una correlación positiva moderada. 

Palabras claves: Gestión digital, beneficios del usuario, sistematización,        garantía, 

seguridad. 
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ABSTRACT 

The study entitled "Digital management and its relationship with the benefits to 

the user of the Pasco Regional Government-2022", established as an objective to 

establish how digital management is related to the benefits to the user of the Pasco 

Regional Government by 2022, through the contextual analysis of the population 

under study. 

The research is of the applied type with a descriptive correlational level, 

structured with a non-experimental design of transectional cut; the methods were used: 

scientific, analytical, deductive and descriptive. 

The field work and data collection was carried out through the application of 

the survey technique, which was structured with 16 questions with their respective 

assessment scale, according to the dimensions and indicators per variable; for a 

census-type population and sample made up of 55 users of the Pasco Regional 

Government by 2022. 

The results of the investigation show that there is an intensity of relationship 

between the variables investigated in 48%, which within the probabilistic domain is 

determined as a positive and moderate positive. 

Keywords: Digital management, user benefits, systematization, guarantee, 

security. 
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INTRODUCCIÓN 

La virtualidad conlleva a un nuevo tipo de organización, con estructura 

descentralizada, plana y de carácter profesional; la organización digital permite reducir 

costos estructurales otorgando mayor dinamismo y una mejor adaptación al contexto 

donde se desarrolla. Las empresas u organizaciones digitales están integradas por 

personas que no necesariamente están ubicadas en el mismo espacio físico, localidad 

o región. 

La transformación hacía un modelo de gestión de una organización digital 

permitirá la captura de ventajas comparativas con el fin no sólo del desarrollo 

tecnológico, sino de impulsar una gestión digital capaz de movilizar a las 

organizaciones hacia el logro sustentable de sus objetivos institucionales. 

La creación de un entorno favorable para la transformación digital de una 

organización sin duda comienza por la definición de la estrategia digital, pero no menos 

importante es su bajada a través de un diseño coherente y accionable de un modelo 

de gestión y la creación de una cultura digital que permitan sustentar el proceso. 

De manera complementaria, podemos mencionar aspectos a ser tomadas en 

cuenta, por ejemplo, el tema económico, el entorno social, cultural, entre otras, ya que 

su repercusión podría ser de manera positiva o negativa en relación a los beneficios 

de los usuarios, es por ello que debe realizarse una adecuada planificación de lo que 

refiere la gestión digital en el Gobierno Regional de Pasco. En ese contexto la 

investigación se plantea de la siguiente manera. 

Capítulo primero: Establece el problema de investigación; en el cual se 

fundamenta el contexto del problema, complementando los objetivos, la justificación y 

limitaciones que se identificaron en la investigación. 
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Capítulo segundo: Comprende el marco teórico; en esta parte se establece el 

análisis de las bases teóricas identificadas en la investigación, las cuales refieren a la 

gestión digital y sus beneficios en los usuarios a nivel institucional. 

Capítulo tercero: Refiere a la metodología empleada para la investigación; en 

el cual establecemos el tipo y nivel de investigación, los métodos, el diseño, la 

población y muestra, las técnicas e instrumentos de recolección, la validación y 

confiabilidad de los instrumentos y finalmente el tratamiento estadístico de la 

información que nos permiten analizar los resultados obtenidos. 

Capítulo cuarto: En esta parte se presentan los resultados; a través del proceso 

de la investigación se pudo determinar la relación entre las variables estudiadas, 

siendo de 48%, la cual presenta una correlación positiva moderada; es decir, en la 

medida que se mejora la gestión digital se podrá consolidar los beneficios a los 

usuarios del Gobierno Regional de Pasco. 

Por último, se establecen las conclusiones y recomendaciones de la 

investigación. 
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CAPÍTULO I 

PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1. Identificación y determinación del problema 

Ha habido un repunte rápido y sustancial en el uso de las tecnologías de 

la información y la comunicación por parte de los gobiernos regionales debido a 

la necesidad apremiante de acelerar, optimizar, flexibilizar y aumentar la 

transparencia en los procesos y actividades del sector público. 

Los sistemas gubernamentales como SIAF y SIGA son administrados por 

el Gobierno Regional de Pasco. Ambos son cruciales para garantizar que se 

respete el presupuesto y que se cumplan las metas trimestrales y anuales. 

Anteriormente, ambos sistemas estaban alojados en un único servidor físico, los 

tiempos de procesamiento y provocaba errores. Los usuarios (la población en su 

conjunto) no pudieron completar sus tareas mientras el gobierno declaraba un 

brote de pandemia y cuarentena. Para solucionar este problema, el gobierno 

implementó una mesa de repuestos digital conectada a un sistema de gestión de 

documentos (SISGEDO), que permitió al personal atender mejor a los usuarios 

desde ubicaciones remotas. 

Durante muchos años, se ha utilizado el Protocolo de Internet Versión 4 

(IPV4); este protocolo es el encargado de asignar direcciones IP a los nombres 
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de dominio; como parte de la transición a un gobierno sin papel, se desarrolló un 

plan de transición para cambiar de IPV4 a IPV6, lo que aumenta 

significativamente las velocidades de procesamiento dentro de la institución. 

Aparte de eso, se introdujeron las firmas digitales, lo que garantizó un 

tiempo de respuesta más corto para las consultas a nivel de la población y los 

trámites internos de institución a institución por igual gracias a la portabilidad de 

los tokens digitales que podrían usarse para acceder a las firmas digitales en 

cualquier lugar. 

Los buzones electrónicos también se utilizaron para las notificaciones de 

PAD, lo que ayudó a reducir los costos asociados con el envío previo de estas 

notificaciones a través de Olva Courier. 

En respuesta a las circunstancias que rodearon la pérdida de datos en el 

SISGEDO, se implementó un Sistema de Gestión de Seguridad de la Información 

(IMMS) y un Oficial de Seguridad de la Información (ISO) para ayudar a 

garantizar la confidencialidad de la información sensible que se maneja dentro 

de la organización. 

El Decreto Legislativo N° 1412 - Ley de Gobierno Digital, así como los 

decretos de la PCM como el Decreto Supremo N° 033-2018-PCM, el Decreto 

Supremo N ° 029-2021 -PCM y el Decreto Supremo N° 157-2021-PCM, fueron 

como base teórica para hacer realidad las mencionadas mejoras, en _tándem con 

la Secretaría de la Función Pública 

Durante mi tiempo en esa organización, el Comité de Gobernanza Digital 

fue establecido por orden ejecutiva regional, en línea con la Orden de la Corte 

Suprema N° 029-2021-PCM. 

Vale la pena señalar que, como en cualquier organización pública, 

algunos empleados se resisten al cambio porque se sienten cómodos con la 

forma en que siempre se han hecho las cosas. Para ayudar a estas personas a 
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adaptarse a las nuevas formas de trabajo provocadas por el gobierno digital y  el 

ser humano departamento de recursos, se implementó un conjunto de 

estrategias y directivas. 

1.2. Delimitación de la investigación 

Teniendo en cuenta la problemática la investigación se ha delimitado en 

las siguientes condiciones: 

a) Delimitación espacial 

Refiere el área geográfica y/o espacial en dónde se desarrolló la 

investigación, el cual refiere el Gobierno Regional de Pasco. 

b) Delimitación social 

Indica a las personas que son objeto de estudio, en la investigación se 

delimita a los usuarios del Gobierno Regional de Pasco. 

c) Delimitación temporal 

Está definido como la temporalidad, la investigación comprendió el primer 

semestre del 2022. 

d) Delimitación conceptual 

Refiere sobre tratamiento del material bibliográfico teórico-conceptual sobre 

la gestión digital y los beneficios del usuario. 

1.3. Formulación del problema 

1.3.1. Problema general 

¿De qué manera la gestión digital se relaciona con los beneficios al usuario   

del Gobierno Regional Pasco, 2022? 

1.3.2. Problemas específicos 

• ¿Cómo se relaciona La gestión digital en su dimensión arquitectura de 

software y los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco? 

• ¿Cómo se relaciona La gestión digital en su dimensión sistematización 

y los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco? 
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• ¿Cómo se relaciona La gestión digital en su dimensión garantía y los 

beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco? 

• ¿Cómo se relaciona La gestión digital en su dimensión seguridad y los 

beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco? 

1.4. Formulación de objetivos 

1.4.1. Objetivo general 

Establecer de qué manera La gestión digital se relaciona con los 

beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco, 2022. 

1.4.2. Objetivos específicos 

• Conocer la relación entre La gestión digital en su dimensión 

arquitectura de software y los beneficios al usuario del Gobierno 

Regional Pasco. 

• Conocer la relación entre la gestión digital en su dimensión 

sistematización y los beneficios al usuario del Gobierno Regional 

Pasco. 

• Conocer la relación entre La gestión digital en su dimensión garantía 

y    los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco. 

• Conocer la relación entre La gestión digital en su dimensión seguridad 

y los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco. 

1.5. Justificación de la investigación 

a) Justificación teórica 

Implicó analizar y confrontar los conceptos, nociones o categorías referentes 

a la investigación, para aportar el conocimiento ya existente sobre la 

problemática identificada. 

b) Justificación práctica 

Con los resultados de la investigación, se espera ayudar a conocer y 

resolver el problema, mediante la propuesta de estrategias que permitan su 
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aplicación y contribuir en solucionarlo. La investigación en la justificación 

práctica se hace imprescindible para conocer los resultados de una gestión 

digital sobre los beneficios en los usuarios en el Gobierno Regional de 

Pasco. 

1.6. Limitaciones de la Investigación 

Realizado y concluido el proceso de la investigación no se presentó 

limitaciones en el contexto metodológico; sin embargo, es necesario precisar que 

los resultados obtenidos solo son en el contexto institucional, lo cual imposibilita 

generalizar estos resultados a nivel de otras entidades públicas, siendo 

particularmente para el caso del Gobierno Regional de Pasco. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes de estudio 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

M. Bieito (2015) escribe en su tesis titulada “Planificación Estratégica del 

Gobierno Electrónico Departamental en Uruguay”. Específicamente, entre 2005 

y 2015, Uruguay se destacó a nivel regional e internacional por sus avances en 

los campos de la información y el conocimiento, como se hace referencia en la 

tesis doctoral .El objetivo principal de este estudio es informar al público sobre el 

nivel y la tasa de progreso en la gobernabilidad electrónica a nivel nacional y 

subnacional ( es decir, entre los gobiernos de los departamentos individuales de 

Uruguay ) a través de la implementación de la gobernabilidad electrónica políticas. 

Sé tomó un enfoque cualitativo, realizando entrevistas en profundidad y análisis 

documental con expertos en tres campos: 1) política pública uruguaya; 2) 

descentralización y desarrollo subnacional; y 3) tecnología, planificación y 

gobierno electrónico. Sobre los hallazgos del estudio, se encontró en primer lugar 

que no existen planes estratégicos de gobierno electrónico a nivel departamental. 

La segunda tendencia es el creciente número de ejemplos aislados de innovación 

de gobierno electrónico , que contrasta fuertemente con el fuerte liderazgo del 
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gobierno nacional y la centralización de esfuerzos hacia sistemas integrados y 

coordinados .En tercer lugar, organismos nacionales como la Agencia de 

Gobierno Electrónico y de la Sociedad de la Información y el Conocimiento 

(AGESIC) y la Oficina de Planeación y Presupuesto de la Presidencia (OPP) no 

han sido útiles hasta el momento para ayudar en la definición de planes en los 

gobiernos departamentales, aunque las tendencias sugieren que tendrán un 

impacto en los próximos años. Finalmente, las barreras a la planificación 

estratégica en el gobierno electrónico departamental emergieron como el tema 

más discutido entre los entrevistados. Se señaló que la falta de voluntad política y 

comprensión por parte de las autoridades departamentales, la falta de capacidad 

de gestión y modernización y la escasez de capital humano, fueron los obstáculos 

citados con mayor frecuencia. 

Haciendo referencia a la tesis “Gobierno Electrónico en Guatemala” de 

Ordoñez y Pérez (2007). En resumen, se acepta que Guatemala comienza a 

reconocer la importancia de contar con una estrategia de gobierno digital, pero 

aún se encuentra en sus primeras etapas de planificación y desarrollo de 

estrategias nacionales y acciones concretas. Como tal, es crucial que los 

necesarios se gestionen los recursos para la realización de proyectos y acciones 

nacionales que estén encaminados al mejoramiento del país. Deben comenzar a 

formularse proyectos relacionados con las tecnologías de la información y las 

comunicaciones (TIC) en el país, con el fin de obtener financiamiento nacional e 

internacional. Finalmente, es fundamental darse cuenta de que transformar y 

mejorar los procedimientos es fundamental a la hora de implementar proyectos 

que utilicen las tecnologías de la información y la comunicación en las 

instituciones de gobierno electrónico para que tengan sentido o utilidad para los 

ciudadanos. 
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2.1.2. Antecedentes nacionales 

De acuerdo con la tesis de Suárez (2015) “Gobierno Electrónico y 

Administración General en el Gobierno Subregional de la Región Huaytará 2014”, 

para el estudio se planteó un diseño de investigación básico, correlacional, no 

experimental, de corte transversal. El tamaño de la muestra es de 122 

empleados. Asimismo, se empleó el coeficiente de correlación rho de Spearman 

y se descubrió que el gobierno electrónico está relacionado con la administración 

en general. Con un coeficiente de correlación moderado y directo de r=0.782 y 

un nivel de significancia de p=0.000 (p .05), se rechazó la hipótesis nula a favor 

de la hipótesis alternativa. 

En su tesis titulada "Modelo de Gobierno Electrónico para la Gestión 

Municipal de la provincia de Chucuito - Juli - 2016", Chucuya (2017) describe un 

modelo de administración electrónica para la gestión municipal en la provincia de 

Chucuito. En la Municipalidad Provincial de Chucuito - Juli, se implementó con 

éxito el modelo de gobierno electrónico en la administración pública, arrojando un 

resultado positivo luego de una prueba estadística, y logrando una tasa de 

aceptación del 56% entre los empleados municipales. 

 La implementación del modelo de gobierno electrónico permitió una 

gestión documental más eficiente y un servidor completamente funcional y 

accesible a través de Internet. Aunque ciertos empleados municipales y visitantes 

no están familiarizados con el modelo de gobierno electrónico, la evaluación 

mostró que se puede realizar un mayor número de búsquedas en la web que        con 

los métodos convencionales. 

2.1.3. Antecedentes locales 

De acuerdo con la tesis de W. Simón (2018) titulada “ Gobierno 

Electrónico y su Impacto en la Administración Pública en el Municipio Distrital de 

Yanacancha, Pasco, 2016”, el gobierno electrónico tuvo un impacto significativo 
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en la gestión pública del Municipio Distrital .El objetivo general del estudio fue 

identificar los factores asociados con la gobernanza de impacto electrónico en la 

administración municipal ; el estudio siguió un diseño no experimental, 

transversal, con un tamaño de muestra regresivo ; y el diseño de la investigación 

fue una encuesta de nivel básico a 124 empleados municipales de Yanacancha. 

Mediante dos instrumentos validados de forma independiente y el estadístico t 

de Student, con un intervalo de confianza para la diferencia fijado en 19,540 para 

administración pública y 18,849 para perspectiva externa, encontramos evidencia 

estadística de una relación significativa entre las dos variables propuestas de la 

hipótesis de trabajo. 

2.2. Bases teóricas – científicas 

2.2.1. Gestión Digital 

La incorporación de niveles más altos de automatización, integración, 

operaciones en línea , datos en tiempo real y análisis de datos masivos , entre 

otros elementos y tecnologías, es esencial para todas las empresas modernas 

que aspiran a reinventar radicalmente cómo se hacen las cosas .Sin embargo, la 

transformación digital debe apuntar hacia un objetivo específico , como mejorar el 

desempeño de la organización en términos de EBITDA, productividad, calidad 

del servicio , confiabilidad, retorno de la inversión, mitigación de riesgos y otras 

métricas. 

Desde este punto de vista, necesitamos respuestas a varias preguntas 

fundamentales que cualquier organización debe plantearse hoy en día: 

¿puede el paradigma de gestión actual resistir los cambios ambientales a lo 

largo del tiempo? ¿El método tradicional de gestión está siendo desafiado por las 

necesidades cambiantes de la base de usuarios? ¿Qué tendencias de la industria 

ejercen la mayor presión sobre los modelos existentes y los obligan a 

evolucionar? 
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Algunas de las preguntas que se deben hacer abiertamente a nivel de 

análisis y socialización son, “¿qué capacidades se deben desarrollar dentro de 

las organizaciones que les permitan soportar un nuevo modelo de gestión 

digital?”. 

Por otro lado, el modelo de gestión digital de una empresa no es algo que 

simplemente sucede; es el resultado de una estrategia de transformación bien 

pensada y deliberada que está respaldada por un fuerte patrocinio ejecutivo y 

presenta hitos e iniciativas viables. 

En Aurys Consulting creemos que la capacidad de una empresa para 

implementar con éxito una estrategia digital depende de un modelo de gestión 

digital que permita la flexibilidad y adaptabilidad que el entorno competitivo y los 

clientes demandan de las empresas; si, como parte de un bien definido estrategia 

digital, la organización sabe exactamente lo que quiere y cómo llegar allí, 

entonces reinventar digitalmente el modelo de gestión es una estrategia viable a 

largo plazo 

Para que el nuevo modelo de gestión digital sea sistemático y exitoso, 

debe tener en cuenta todos los factores que intervienen en la toma de decisiones, 

ahora y en el futuro. Esto significa que el modelo debe planificarse e 

implementarse teniendo en cuenta a los factores más importantes en mente. 

2.2.1.1. Elementos de la gestión digital 

• Toma de decisiones; gestión de procesos; indicadores clave 

de rendimiento: Supervisión, control y gestión en tiempo real 

de factores operativos y de resultados críticos. Análisis 

proactivo con un enfoque en prospectiva y pronóstico. 

Claridad, trazabilidad y disponibilidad oportuna de los datos. 

• Estructura organizacional: roles en la planificación, 

programación y operaciones para guiar, controlar y mejorar la 
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ejecución de manera centralizada, integrada y 

potencialmente remota. 

• Métodos y procedimientos: sincronización de procesos y 

optimización de la cadena de valor global. 

Cooperación e interacciones directas entre departamentos. 

La estandarización y rápida disponibilidad de las mejores 

prácticas. 

• Perfiles individuales y conjuntos de habilidades; acceso 

rápido al conocimiento y la experiencia requeridos por la 

organización en el momento adecuado para adaptarse a la 

transformación digital; y la capacidad de trabajar en equipo y 

colaborar; además de tener una cosmovisión holístico-

sintetizadora, originalidad y voluntad de cambio. 

• La cultura digital implica una gestión empresarial que rompa 

con los paradigmas de gestión tradicionales para aprovechar 

el entorno digital dinámico y flexible. 

2.2.1.2.  Características de la Organizaciones Digitales 

• Nuevas tecnologías: los últimos avances en tecnologías de 

la información. 

• La definición de una estrategia internacional: no podemos 

depender únicamente de herramientas de alta tecnología. Es 

crucial que todas las partes de la organización comuniquen 

los objetivos a alcanzar, para que todos los miembros (sin 

importar cuán separados estén) sepan exactamente qué se 

debe hacer y por qué. 

• Estructura organizativa y estrategia de gestión: arquitectura 
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organizativa centrada en el proyecto, un marco de 

evaluación unificado centrado en el éxito final del proyecto. 

• Formación e inspiración: el requisito indispensable para el 

éxito es la formación en el trabajo en grupo, junto con el 

establecimiento de un entorno propicio para el trabajo en 

equipo. Un equipo motivado, unido y entusiasta es 

fundamental. 

• Una intranet completa y fácil de usar: una herramienta que 

facilita el contacto con el contenido corporativo y la recepción 

y contribución de documentos. 

2.2.1.3.  Dificultades que se presentan en la gestión digital 

• En primer lugar, existen barreras lingüísticas, religiosas y 

filosóficas, así como la rigidez de la cultura empresarial 

tradicional. 

• En segundo lugar, el mismo uso de la tecnología que hace 

posible la realidad virtual .Por un lado , los nuevos recursos 

tecnológicos se ven más como un medio para reducir los 

costos laborales que como una herramienta para el cambio 

social .Y , sin embargo , a pesar de la disponibilidad de 

nueva tecnología y sus ventajas concomitantes , todavía se 

utiliza para llevar a cabo los mismos procedimientos 

comprobados que en el pasado .Las bandejas de entrada de 

los correos electrónicos están llenas de mensajes inútiles y 

molestos que son solo versiones electrónicas de las 

montañas de papel y sobres que recibimos todos los días en 

el correo regular. Una encuesta reciente de cien usuarios 

ejecutivos de correo electrónico reveló algunas estadísticas 
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interesantes: el 97 % de los encuestados dijo que su trabajo 

se volvió más eficiente gracias al correo electrónico, sin 

embargo, un porcentaje comparable se quejó de recibir 

demasiada información irrelevante. 

• En tercer lugar, perder el mando puede provocar 

conflictos internos y la salida de personal clave, ya que los 

intereses contrapuestos de diferentes departamentos 

amenazan con descarrilar el progreso de la empresa. 

• El anhelo por el retorno de costumbres y prácticas 

pasadas. Durante más de un siglo, la manta de seguridad de 

un ejecutivo ha sido un espacio de oficina dedicado, ya sea 

una sala de conferencias separada o, al menos, un escritorio 

privado. La mayoría de nosotros valoramos tanto el sentido 

del lugar como el sentido de la misión. Tanto el correo 

electrónico como el correo de voz tienen sus beneficios, como 

la capacidad de comunicarse rápidamente, pero no pueden 

reemplazar el hecho de estar realmente presente con una 

persona. Incluso si es solo como un antídoto contra la 

monotonía de todo lo que sucede en nombre del trabajo, los 

chismes y las charlas de la oficina tienen sus ventajas. 

Varios de los que respondieron a la encuesta mencionada 

anteriormente expresaron la necesidad de una interacción 

cara a cara. 

2.2.1.4. Requerimientos de gestión de las personas en lo digital 

La respuesta es sencilla: depositando su confianza en ellos. Esta 

simplicidad obliga a las empresas a repensar sus estructuras porque las 

reglas de confianza son obvias y están bien establecidas, pero no encajan 
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bien con la sabiduría convencional que sostiene que la eficiencia y el control 

están inextricablemente vinculados como punto complementario. 

a) La confianza no es ciega y requiere límites. Sería una tontería poner 

la fe en alguien a quien no se conoce bien, nunca se ha visto en el 

trabajo y no está comprometido con los mismos objetivos que uno 

mismo y el aprendizaje es fundamental para la organización digital. 

b) Tener la flexibilidad para adaptarse a nuevas situaciones es esencial. 

Necesitan ser adaptables, siempre buscando nuevas oportunidades 

y tecnologías. Es necesario fomentar una cultura del aprendizaje. 

c) Las conexiones son cruciales. Los objetivos de los equipos más 

pequeños deben encajar bien con la organización más grande. 

d) La confianza se construye a través de las interacciones 

interpersonales entre las personas. 

Sin embargo, la interacción personal es necesaria para convertir 

un compromiso compartido en algo concreto. El problema es que la más 

digital de las empresas necesita que su gente sea controlada 

personalmente. Las reuniones son siempre únicas. Se preocupan más por 

que las personas se conozcan entre sí que por hacer las cosas. Estos no 

son beneficios para la élite; más bien, son la grasa que mantiene las 

ruedas del mundo virtual girando, una oportunidad de conocer a los 

compañeros de trabajo a un nivel más personal, así como a los altos 

mandos de la empresa, al mismo tiempo que se refuerzan los objetivos a 

largo plazo de la empresa. y repensar su enfoque. 

2.2.2. Beneficios del Usuario 

Según Pérez (2010), la satisfacción del usuario es “la sensación que tiene 

el usuario durante y después de interactuar con el sitio web del gobierno 
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electrónico”. La decisión del usuario sobre si regresar o no se basa en su primera 

impresión. 

Baroudi, Olson e Ives (1986) realizaron un estudio empírico que evaluó 

la participación del usuario y su efecto sobre la felicidad del usuario y la utilización 

del sistema. Según el estudio, una mayor participación del usuario conduce a un 

mejor uso del sistema, y los niveles más altos de satisfacción del sistema se 

asocian con una mayor participación del usuario. 

Hay una falta de marcos teóricos para medir la felicidad del usuario, según 

autores como Holahan y Jurkat (2004), Vogt (2004) y Griffiths, Johnson y Hartley 

(2007). Estos autores nos dan varias definiciones: 

1. Es un estado mental que tiene el usuario, provocando una reacción que 

puede ser racional o emocional. 

2. El estado mental que representa la combinación de las reacciones racionales 

y afectivas del usuario al entorno de búsqueda de información. 

3. La plena gratificación de una necesidad o deseo; la consecución de un 

objetivo buscado. 

Según Vogt (2004, p. 16), la satisfacción del usuario es el resultado final 

de una comparación continua entre la experiencia del usuario y las percepciones 

subjetivas, por un lado, y las metas y expectativas del usuario por el otro. 

De estas definiciones se puede derivar la idea de que la satisfacción del 

usuario es un estado interno experimentado por el usuario como respuesta a la 

satisfacción de una necesidad o deseo de información. Cuando los objetivos y 

las expectativas se miden con los resultados reales, esta etapa siempre es un 

constructor y un juez en una evaluación. 

La satisfacción abarca tres dominios principales :funcionalidad del 

sistema de recuperación de información ; recursos de información obtenidos; y 
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prestación de servicios .Estas áreas están en línea con los fundamentos 

ontológicos del campo : el recurso de información , como componente 

fundamental para satisfacer una necesidad del usuario ; la integración del sistema 

de búsqueda y recuperación ; y la provisión de servicios de acceso , como 

principal medio de la biblioteca para facilitar la solución al problema del usuario . 

Desafortunadamente, la mayoría de las investigaciones sobre la 

satisfacción del usuario se han centrado en medir la eficacia de los sistemas de 

búsqueda y recuperación en lugar de medir la calidad de los servicios prestados. 

Las métricas primarias utilizadas han sido el grado en que la información es 

relevante y oportuna, con otras consideraciones, como el diseño de la interfaz de 

usuario, la simplicidad de la navegación del sistema, el valor de los datos y la 

calidad de los servicios proporcionados por la unidad de información, teniendo 

menos peso. 

La calidad, en general, y la calidad del servicio en particular, es un 

término que aparece una y otra vez junto con felicidad. El primero se puede 

considerar como el grado en que un servicio satisface las necesidades de su 

público objetivo, en lugar de cuán grandes o numerosas son sus operaciones. De 

manera similar, "adecuación" se refiere a qué tan bien un servicio o producto 

satisface las necesidades de la audiencia prevista. Los gemelos Nejati (2008, pp. 

571-572). 

Lancaster (1995) afirma que el campo de la evaluación de colecciones 

comenzó a estudiarse en la década de 1960 del siglo XX. Desde entonces, esta 

área ha sido estudiada extensamente. 

El término "satisfacción del usuario " aparece por primera vez en la 

década de 1970 y desde entonces se ha convertido en una parte fundamental de 

la evaluación de los sistemas de información en su conjunto. White (1978, p.78) 
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destaca la importancia de la satisfacción al final de la década, identificándola como 

el objetivo principal de la evaluación. Para lograr este objetivo, es esencial 

maximizar el conocimiento de la comunidad y minimizar la frustración del usuario 

al satisfacer sus necesidades, lo cual se puede lograr mediante un uso óptimo de 

la información. Como puede ver, este tema es extremadamente relevante para la 

evaluación de los procedimientos bibliotecarios en su conjunto. 

A pesar del abrumador nivel de satisfacción de los usuarios, se han 

realizado relativamente pocos estudios sobre este fenómeno. Los resultados de 

una búsqueda en bases de datos internacionales sobre estudios de satisfacción 

de usuarios mostraron que había pocos registros relacionados con la 

satisfacción, que la producción de trabajos sobre este tema comenzó en la 

década de 1980 y ha ido en constante aumento hasta el día de hoy, y que esta 

sugiere que no se ha prestado suficiente atención a la satisfacción del usuario. 

Los estudios sobre satisfacción comienzan en serio en la década de 1980, 

siguiendo el mismo patrón que se ha seguido en toda América Latina. Estos 

estudios se centran principalmente en las necesidades de información de la 

región. Según un estudio (Hernández Salazar, 2008). 

Tendencias en el método para realizar estudios de satisfacción del usuario. 

Aunque se han utilizado varios enfoques para tratar de medir la 

satisfacción del usuario desde una variedad de perspectivas académicas, vale la 

pena señalar que la mayoría de los estudios se han basado en técnicas 

cuantitativas. Varios modelos teóricos, métodos, técnicas e instrumentos que se 

han utilizado para medir la felicidad de los usuarios de información se describen 

a continuación en un orden un tanto aleatorio. 

2.2.2.1. Satisfacción de Usuario 

Teorema de hipótesis de expectativa-confirmación. Es un 

modelo comercial rediseñado que sugiere que los clientes decidan si 
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están satisfechos o no con un servicio o producto comparando sus 

expectativas con el rendimiento real. Este método puede predecir si un 

cliente estará o no satisfecho con un producto o servicio porque tiene en 

cuenta las ideas preconcebidas del consumidor sobre la calidad del 

producto o servicio y cómo se compara con su experiencia real con él. 

Una no confirmación (o satisfacción) positiva ocurre cuando el 

producto o servicio realmente supera las expectativas; una no 

confirmación negativa (o insatisfacción) ocurre cuando la realidad no 

alcanza las expectativas. De acuerdo con esta teoría, el desempeño de un 

servicio se cuantifica por el grado en que un cliente reporta un aumento en 

la satisfacción con el producto o servicio en cuestión después de usarlo. 

(Shi, Holahan, y Jurkat, 2004). 

Tal vez insatisfecho. Su uso se remonta a la década de 1970 , 

cuando se propuso como una forma de abordar la insatisfacción de los 

clientes con un servicio cuando esperaban un resultado diferente .Esta 

insatisfacción puede tener causas tanto exógenas (desde fuera ) como 

endógenas (desde dentro) .Aquellos que no están satisfechos con el 

servicio expresarán su descontento a las autoridades correspondientes en 

el entorno externo , mientras que aquellos que dudan en presentar una 

queja formal se guardarán sus sentimientos. 

Análisis de adecuación de recursos. Es principalmente 

responsabilidad de este departamento garantizar que se pueda acceder 

físicamente a todos los recursos necesarios cuando sea necesario. Consta 

de cuatro métricas separadas mediante las cuales se puede evaluar la 

adquisición, la circulación, la biblioteca y el rendimiento del usuario con 

respecto a la probabilidad de satisfacer una demanda determinada 

Existe una superposición entre estas métricas y los criterios de 



 
19 

evaluación: número total de solicitudes durante el período de estudio; 

solicitudes cumplidas; solicitudes no cumplidas debido a errores 

cometidos durante la adquisición, circulación, procesamiento de la 

biblioteca o por parte del usuario. 

Oberhofer (1981), Se cuantifica qué tan bien se percibe la 

calidad. Aparte del modelo de no confirmación, este fue desarrollado por 

Cronin y Taylor (1992) y se basa únicamente en percepciones. De acuerdo 

con este patrón, los clientes crean sus impresiones de un servicio 

combinando sus evaluaciones de su desempeño en varios niveles de 

detalle y luego extrapolando a partir de ahí. 

Métodos, técnicas e instrumentos de medida 

Medir la satisfacción del usuario ha resultado difícil a lo largo de 

los años, a pesar de los numerosos estudios dedicados al tema. Este es 

un desafío ya que involucra el comportamiento subjetivo de un usuario, que 

puede verse fácilmente influenciado por factores externos. 

Los métodos cuantitativos han sido cada vez más populares en 

los últimos años, y la investigación mediante encuestas se utiliza como 

sustituto de todos los demás métodos de estudio en todo el mundo. 

Delfos (Delphi) es un método adoptado recientemente para crear 

proyecciones y resolver problemas futuros. 

Aparecida (1996) realizó una investigación que ejemplifica el 

uso de este enfoque en los estudios de satisfacción; analizó las 

percepciones del personal bibliotecario, los usuarios y los bibliotecarios de 

referencia para identificar los factores que afectan la calidad de los 

servicios bibliotecarios. Los hallazgos de la investigación están en línea 

con las categorías presentadas anteriormente. 
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Como existen numerosas facetas de la satisfacción que 

desafían la descripción cuantitativa, generalmente se acepta que los 

métodos para abordar el fenómeno deben inclinarse hacia lo cualitativo. 

Los cuestionarios, las entrevistas, los experimentos, los 

documentos y las grabaciones de audio y video se han mencionado como 

posibles herramientas de medición. Diarios, cuadernos de campo, 

fotografías, grabaciones de audio y video, mapas y escalas de medición 

son ejemplos de materiales complementarios. 

Ahora hay herramientas disponibles con indicadores establecidos 

para medir la calidad de los servicios de información; los más populares de 

estos se presentan aquí. 

SERVQUAL 

Parasuraman, A., Zeithalm, VA y Berry, LL (1988) 

desarrollaron una escala multidimensional para medir las percepciones de 

los clientes sobre la calidad de un servicio. La calidad, aquí definida como 

la evaluación de un cliente de la superioridad o excelencia general de una 

organización, se mide en tres dimensiones: en relación con la actitud del 

cliente, el nivel de satisfacción y el nivel de expectativa. 

La herramienta evalúa cinco aspectos de la calidad del servicio: 

confiabilidad, elementos concretos, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía. Los autores tomaron estas medidas y las convirtieron en 

declaraciones que miden las expectativas y luego la realidad. 

LibQUAL+TM. Es una herramienta modificada de SERVQUAL 

para ayudar a la Iniciativa de Nuevos Medicamentos de la Asociación de 

Bibliotecas de Investigación. El instrumento consta de 22 afirmaciones y 

un cuadro de texto. Las percepciones de los usuarios sobre la calidad del 
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servicio se miden mediante 22 afirmaciones organizadas en tres 

dimensiones: cómo los servicios afectan a los usuarios, el control de la 

información y la biblioteca como lugar. 

Cronin y Taylor desarrollaron la escala de medición SERVPERF 

en respuesta a las críticas dirigidas a la escala SERVQUAL. Hay solo 22 

declaraciones en la herramienta, todas las cuales pertenecen a las 

impresiones de los usuarios sobre el rendimiento del modelo SERVQUAL. 

Por lo tanto, esta herramienta reduce a la mitad el número de mediciones 

requeridas, lo que nos hace pensar que la calidad del servicio aumentará 

proporcionalmente a medida que aumente el agregado de estas 

percepciones. 

2.2.2.2. Calidad de Servicio  

Definición del método utilizado por las empresas para garantizar 

la satisfacción del cliente; es más probable que los clientes satisfechos 

regresen y corran la voz sobre la empresa, lo que lleva a un ciclo de 

mejora virtuoso. Hay empresas que no le dan un enfoque interno a esta 

actividad o tarea, por lo que pierden oportunidades e incurren en mayores 

gastos de venta y operación (Jurán, 2018). 

Otro punto a destacar es la correlación entre el tamaño de una 

empresa y la seguridad y longevidad de los servicios que presta. Además, 

el tamaño proyectado de la empresa es una métrica importante que el 

usuario considera a la hora de decidir si utiliza o no el servicio. La 

sostenibilidad de un servicio depende del valor que le asignen sus 

usuarios, tanto individual como colectivamente, para que pueda seguir 

existiendo más allá de las instancias específicas en las que se ofrece y se 

presta. Su sostenibilidad está ligada a los niveles de seguridad que brinda, 

los niveles de satisfacción que brinda y los precios que maneja (Mantilla, 
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2001). 

2.2.2.3. Beneficios para la Organización  

La mayoría de las empresas tienen un departamento dedicado 

cuyo trabajo es velar por los mejores intereses de sus clientes .Mantener 

altos niveles de servicio al cliente en todas las operaciones de una 

organización posiciona a esa empresa en el camino hacia la excelencia al 

proporcionar a los clientes el tipo de felicidad y satisfacción de alto nivel 

que lleva a las recomendaciones de boca en boca .Hay varios resultados 

positivos que pueden resultar de brindar un excelente servicio al cliente , 

como mayores ingresos, clientes satisfechos y lealtad a la marca . 

a) Aumento de ingresos 

Un buen servicio al cliente significa que ingresa más dinero, lo que 

significa más ventas. Cuando el servicio al cliente cumple o supera 

las expectativas del cliente, es más probable que los consumidores 

depositen su confianza en la empresa y gasten más en sus bienes y 

servicios; esto tiene un impacto directo en los resultados de la 

empresa. 

b) Mejor reputación 

Las organizaciones son bien conocidas por la calidad del servicio que 

ofrecen. Si un cliente tiene una interacción negativa con una 

empresa, es probable que les cuente a sus colegas, vecinos y 

cualquier otra persona que esté dispuesta a escuchar. Cuando pasen 

un buen rato juntos, correrán la voz. Los clientes comparten sus 

experiencias con una empresa y sus productos y servicios a través 

de blogs, sitios web y redes sociales. Brindar un excelente servicio al 

cliente es crucial para el éxito de cualquier negocio. 
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c) Mejor satisfacción del usuario 

Si se cumplen los requisitos del usuario, el usuario estará satisfecho 

Cuando una organización cumple y supera las expectativas de un 

cliente, ha entregado con éxito un servicio de alta calidad. Una de las 

mejores formas de saber qué piensa un usuario sobre una empresa es 

preguntarle directamente sobre su experiencia con la empresa a 

través de una encuesta de satisfacción. Las encuestas deben indagar 

sobre la interacción más reciente del encuestado con la empresa, la 

calidad de sus productos y servicios y cualquier queja que pueda 

tener. Las encuestas no deben tener miedo de preguntar sobre las 

opiniones de los encuestados sobre las empresas rivales. 

d) Lealtad de los clientes 

Los clientes serán leales a una empresa que brinde constantemente 

un servicio sobresaliente. Si una empresa realmente cumple y supera 

las expectativas de un cliente, ese cliente lo pensará dos veces antes 

de recurrir a un rival. Los competidores ingresan con frecuencia al 

mercado y ofrecen sus servicios a precios más bajos en un esfuerzo 

por atraer clientes. El líder del mercado puede evitar una guerra de 

precios proporcionando y manteniendo altos niveles de servicio al 

cliente. Es probable que los clientes que están satisfechos con el 

servicio que reciben de la empresa permanezcan leales a la 

organización. 

e) Empleados involucrados 

Un buen servicio al cliente es una señal de que los trabajadores 

están invirtiendo su tiempo y energía en el desarrollo de la empresa. 

Los empleados toman las medidas necesarias no solo para 

satisfacer al cliente, sino también para evitar que el problema vuelva 
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a ocurrir, lo que ahorra tiempo y evita que tengan que lidiar con el 

mismo problema una y otra vez. Alcanzar este resultado le da al 

empleado una sensación de logro y un impacto positivo en las 

operaciones de la empresa. El cliente, la empresa y el trabajador 

salen adelante en este escenario. 

2.3. Definición de términos básicos 

Cultura: “La cultura… en su sentido etnográfico, es ese todo complejo que 

comprende conocimientos, creencias, arte, moral, derecho, costumbres y 

cualesquiera otras capacidades y hábitos adquiridos por el hombre en tanto que 

miembro de la sociedad.” (Harris, 2011 cita la definición de Tylor). 

Calidad: Es el conjunto de características que satisfacen las necesidades de los 

usuarios, además calidad consiste en no tener deficiencias. La calidad es la 

adecuación para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente. (M. Juran, 

1993). 

Comunicación: Es un proceso cuyo propósito principal es intercambiar cualquier 

información de una persona o remitente a otra persona o receptor mediante un 

código o lenguaje que ambos entiendan todo establecido dentro de un contexto 

tal que el receptor llegue a entender la información recibida (Tarodo, 2014, p. 32). 

Diseño visual: En este paso lo que se busca es la generación del diseño visual 

de las pantallas del sitio: para lo cual se debe trabajar en la estructura de las 

páginas, bocetos de diseño, borradores de página y maqueta web. 

Diseños web y estándares: En esta sección se desarrolla lo referente al diseño 

para el rápido acceso, entendido como que las páginas se desplieguen 

rápidamente y sin dificultades técnicas; así como que las páginas puedan ser 

visualizadas por los usuarios de la misma manera en que sus autores la 
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construyeron; además de ver técnicas para accesibilidad, es decir la capacidad 

para presentar los contenidos de las páginas a personas con alguna 

discapacidad. 

Estructura del sitio: En esta sección se debe definir la forma que tendrá el sitio, 

dentro de lo cual se trabaja en la estructura del sitio, el árbol de contenidos y los 

sistemas de navegación que se ofrecerá a los usuarios para que avancen a través 

de los contenidos. 

Gestión. Gestión o administración se refiere a la coordinación de actividades de 

trabajo, de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas 

y a través de ellas, lo cual se convierte en el objetivo principal de toda gestión. 

(Robbins y Coulter, 2005). 

Información: En esta etapa podemos decir que un portal se utiliza como página 

inicial, para acceder a otras páginas útiles donde se pueda situar información 

de los distintos organismos del gobierno.  

En esta unidad, los usuarios pueden hallar información actualizada y 

especializada. La esencia de este componente es la disponibilidad de información. 

Cardona (2002). 

Interacción: En esta etapa los sitios emplean contraseñas para resguardar los 

datos de sus usuarios, garantizando también información personalizada y la 

protección de documentos. Se puede tener acceso a legislaciones, 

publicaciones gubernamentales, reportes que se pueden obtener de los sitios y 

transmitirse a sus computadoras personales para ser examinados 

posteriormente sin necesidad de conexión. Cardona (2002). 

Integración: Esta etapa se refiere a que el portal gubernamental puede brindar 

muchos servicios a partir de una ventanilla única integral.  

Los ciudadanos pueden tener acceso a todos los servicios de diferentes 
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dependencias gubernamentales o niveles de gobierno sin preocuparse con qué 

departamento u organismo interactúan. Cardona (2002). 

Sistema de navegación: Se entiende que es la generación de los sistemas de 

acceso a los contenidos del sitio. 

Sitio web: En esta sección se delimita el concepto de arquitectura de la 

información; entendida como el conjunto, para ser encontrados y utilizados por los 

usuarios, de manera simple y directa.  

Dentro de los elementos se encuentra dentro de la arquitectura de la información 

son los objetivos del sitio, audiencia, contenidos, estructura, sistemas de 

navegación y diseño visual. 

Servicio: Se define como “una actividad económica que implica desempeños 

basados en tiempo que buscan obtener o dar valor a cambio de dinero, tiempo y 

esfuerzo sin implicar la trasferencia de propiedad”. En este sentido, también 

involucra tres elementos alrededor del servicio: Acciones, procesos y ejecuciones. 

(Lovelock, 2009). 

2.4. Formulación de Hipótesis 

2.4.1. Hipótesis General 

La gestión digital se relaciona de manera positiva con los beneficios al 

usuario del Gobierno Regional Pasco, 2022. 

2.4.2. Hipótesis Especificas 

• La gestión digital en su dimensión arquitectura de software se 

relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del 

Gobierno Regional Pasco. 

• La gestión digital en su dimensión sistematización se relaciona de   

manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional 

Pasco. 

• La gestión digital en su dimensión garantía se relaciona de manera 
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positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco. 

• La gestión digital en su dimensión seguridad se relaciona de manera 

positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco. 

2.5. Identificación de Variables 

Variable (1) Variable (2) 

Gestión digital.                                           Beneficios del usuario 

Dimensiones            Dimensiones 

• Arquitectura de software - Satisfacción 

• Sistematización - Confiabilidad 

• Garantía - Empatía 

• Seguridad 

2.6. Definición Operacional de Variables e indicadores 

Hipótesis: 

La gestión digital se relaciona de manera positiva con los beneficios al  usuario 

del Gobierno Regional Pasco, 2022. 

Variable Definición 
Operativa 

Dimensiones Indicadores Escala 

 
 
 
 
 
 
 

Gestión 

digital (1) 

 
La Gestión digital es 

la implementación 

profesional   de 

estrategias digitales   

informadas para 

impulsar resultados 

claramente 

demostrables sin 

tener la carga de hacer 

más. Mejía, N. 

(2011). 

 
 

• Arquitectura de  

software 

 
 
 

• Sistematización 
 
 
 
 

• Garantía 
 
 
 

• Seguridad 

• Facilidad para 
prestar el servicio 
• Prontitud del 
servicio 
• Sistema 
amigable 
 
• Integración de 
procesos 
• Adecuación del 
Sistema 
 
• Cumplimiento 
de objetivos 
• Estabilidad del 
sistema 
 
• Confiabilidad 
• Seguridad de   
uso 

 
 
Nunca 
 
 
 
Casi nunca 
 
 
 
A veces 
 
 
 
Casi siempre 
 
 
 
Siempre 



 
28 

 
 
 
 
 
 

Beneficios 

del  

usuario 

(2) 

 
La Gestión digital es 

la implementación 

profesional    de 

estrategias digitales 

informadas  para 

impulsar resultados 

claramente 

demostrables   sin 

tener la carga de hacer 

más. Phili Kotler 

(2015). 

 
 

 

• Satisfacción 
 
 
 

• Confiabilidad 
 

• Empatía 

 
 

• Satisfecho 
• Insatisfecho 
 

• Manejo de 
problemas 
• Prestación del 
servicio 
 
• Interés al 
usuario 
• Comprensión 

 
 

No muy 
importante 
 
 
Significativam

ente   

importante 

 
Moderadamen

te importante 

 
Muy 
importante 
 
 
Extremadame

nte importante 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA Y TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN 

3.1. Tipo de investigación 

Se estableció la investigación de tipo Aplicada. 

Gomero y Moreno (1997), quien sostiene: que la investigación aplicada, 

es un proceso de la investigación científica que busca resolver problemas 

prácticos, hechos o fenómenos de posible utilidad práctica para una sociedad o 

entorno. 

En esta tipología de investigación se parte sobre la base de los conocimientos ya 

existentes de la investigación básica, por lo que se busca nuevos conocimientos 

especiales de posibles aplicaciones prácticas, estudiando así problemas de 

interés social. 

3.2. Nivel de investigación 

Se planteó la investigación a un nivel descriptivo correlacional. 

Sampieri R. (2004), manifiesta que: los estudios descriptivos buscan 

caracterizar propiedades y perfiles resaltantes de las personas, grupos, 

comunidades o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis, tal como 

se encuentra el objeto de estudio. 
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Sampieri R. (2004), refiere que los estudios correlacionales tienen como finalidad 

evaluar la relación que se encuentra entre dos o más conceptos, categorías o 

variables de estudio en un contexto en particular 

3.3. Métodos de Investigación 

Método general 

Método científico: Procedimiento por el cual se buscó explicar hechos y 

establecer relaciones entre los hechos como objeto de estudio, siendo útil su 

aplicación para determinar y arribar a determinadas conclusiones. 

Métodos específicos 

Método deductivo: Proceso que permitió realizar el diagnóstico y análisis 

de aspectos generales a lo particular respecto al contexto de la investigación. 

Método analítico – sintético: Permitió el análisis de la información 

empírica y teórica, con el cual se procedió a cuantificar y organizar la información 

para dar una interpretación de los resultados. 

Método correlacional: Permitió analizar la correlación entre las 

variables de la investigación. 

3.4. Diseño de Investigación 

No Experimental: transeccional–descriptivo–correlacional, cuyo esquema 

es el siguiente: 

      O1 

 
 

M           r 

 
 

 

 

Dónde: 
 
M :        muestra 

O1 :          observación de la variable 1 

O2 :        observación de la variable 2 
 

r     :        relación de variables O2 
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Sampieri R. (2004), establece que los diseños transeccionales 

correlacionales–causales, son diseños que describen la relación entre dos o más 

categorías, conceptos o variables en un momento determinado. Con este tipo de 

diseño se logró establecer la correlación entre las variables en estudio. 

3.5. Población y muestra  

a) Población y muestra 

Para ello se estableció los elementos de nuestra unidad de análisis para 

desarrollar la investigación. La población y muestra es de tipo censal, ya que 

se conformó por 55 usuarios del Gobierno Regional de Pasco. 

b) Muestreo 

El muestreo utilizado es el no probabilístico por conveniencia, ya que no se 

tomó ningún criterio de selección probabilística, se realizó el muestreo en un 

solo momento. 

3.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

I. Técnicas de recolección de datos 

• Investigación bibliográfica: Se elaboraron fichas de resumen con 

información relevante sobre el tema de investigación. 

• Encuesta: Permitió determinar cuantitativamente la relación existente 

entre las variables en estudio. 

II. Instrumentos de recolección de datos 

• Análisis Documental, para el caso de la bibliografía especializada. 

• Cuestionario, para la estructuración de las preguntas de la encuesta. 

3.7. Selección, validación y confiabilidad de los instrumentos de investigación 

a) Validez del Instrumento: 

La validez determina la revisión del contenido del instrumento, el contraste 

de los indicadores con los ítems que miden las variables correspondientes. 
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Para ello se realizó el juicio de expertos, los mismos que realizaron las 

correcciones en cuanto al contenido, pertinencia, redacción y otros aspectos 

que consideraron necesarios en la estructuración. 

Cumplido este procedimiento sobre las observaciones y sugerencias de los 

expertos, se rediseño del instrumento de medición para luego someterlo a su 

confiabilidad. 

b) Confiabilidad del Instrumento: 

En la investigación se utilizó el coeficiente Alpha de Cronbach, para describir 

las estimaciones de confiabilidad basadas en la correlación promedio entre 

reactivos dentro de una prueba. El coeficiente de confiabilidad será más 

significativo mientras más se acerque el coeficiente a uno (1), lo cual 

significará un menor error de medición. 
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3.8. Técnicas de procesamiento y análisis de datos  

a. Con ello se obtuvo las frecuencias y porcentajes de las variables en estudio. 

b. Se construyó las tablas para cada percepción según variable. 

c. Se elaboraron gráficos por cada percepción analizada para la 

presentación de resultados. 

d. Análisis inferencial mediante la estadística. 

3.9. Tratamiento estadístico  

Realizado el trabajo de campo, se procedió a construir la base de datos 

para el análisis estadístico de las variables mediante el coeficiente de correlación 

r de Pearson, a fin conocer la relación de variables. Para ello se empleó el paquete 

SPSS versión 28. 

3.10. Orientación ética filosófica y epistémica 

Se tomó en cuenta la mención sobre los autores de las investigaciones 

que son parte del estudio, ya que su aporte contribuye a mejorar el conocimiento 

teórico respecto a las variables de estudio. De otra parte, se tomó en cuenta la 

disponibilidad, voluntad y autonomía de participación para el llenado de las 

encuestas de parte de los usuarios del Gobierno Regional de Pasco, respetando 

el anonimato de los mismos.
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CAPITULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. Descripción del trabajo de campo 

Las variables de estudio se miden utilizando una herramienta de 

investigación, “La gestión     digital y     su implicancia en los beneficios al usuario 

del Gobierno Regional de Pasco hasta 2022", desarrollada para este estudio y 

validada después de la construcción. Las variables se miden, lo que requiere 

que los datos se recopilen a través de cuestionarios, y luego la información 

recopilada se codifica para usarse para crear una hoja de cálculo de modelado 

de datos con 55 filas (filae) de análisis de un solo dígito y 32 columnas 

(columnas). De estas columnas, 16 están dedicadas a variables de control 

numérico y el mismo número a variables de interés   del   usuario.   Una vez 

que   se   establece la matriz adecuada, los datos se procesan utilizando 

estadísticas descriptivas (medias, desviaciones estándar, distribuciones de 

frecuencia y diagramas de caja), pruebas de normalidad de Kolmogórov-

Smirnov y estadísticas inferenciales para determinar el grado y la causalidad. La 

variable en cuestión (utilizando el coeficiente de correlación de Pearson y la 

prueba de significancia, respectivamente). Gobernanza de la digitalización y 

beneficios para los usuarios del gobierno en la región de Pasco en 2022 (prueba 
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de hipótesis). 

4.2. Presentación, análisis e interpretación de resultados 

4.2.1. Resultados de estadísticas descriptivas de la variable gestión 

digital y sus dimensiones 
 

Tabla 1 Estadísticos descriptivos de la variable gestión digital y sus 

dimensiones 

   Nota. Base de datos. 

 
Descripción: En la Tabla 1 se puede observar que la dimensión que presenta 

mayor distancia (rango) entre el mínimo valor (5) y el máximo (15) es la dimensión 

arquitectura de software la cual presenta una desviación estándar de 2.124, esto 

quiere decir que los usuarios encuestados perciben la existencia de dificultades 

en lo que respecta a la arquitectura de software de la gestión digital. Por otro 

lado, la dimensión sistematización (2.565) que presenta regular diferencia 

(rango) entre el valor mínimo (6) y máximo (20) presentando una desviación 

estándar de 2.265, es decir casi la mayoría de los usuarios perciben cierta 

sistematización. 

4.2.1.1. Análisis de los resultados: cuestionario a los usuarios 

acerca de la gestión digital en el Gobierno Regional de Pasco 

-  2022 

 

 

 



 
36 

Tabla 2 Distribución de frecuencias de la gestión digital 

Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios del Gobierno Regional Pasco, 2022. 

 

 

 

Figura 1  Diagrama de la distribución de frecuencias de la gestión digital. 

Nota. Tabla 2. 

 

Descripción: De la Tabla 2 y Figura 1 del total de 55 usuarios encuestados 

acerca de los niveles de La gestión digital del Gobierno Regional Pasco, 

notamos que, el nivel que más prevalece es el nivel “regular”, alcanzado 

el 72,7% (40), y el nivel que tiene poca prevalencia es el nivel “mala”, 

alcanzando el 5,5% (3). Lo que implica que en la zona de estudio La 

gestión digital es regular que afecta a la institución regional. 
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• Resultados Porcentuales por dimensiones 

Tabla 3  Distribución de frecuencia de dimensiones de la gestión digital 

Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios del Gobierno Regional Pasco, 
2022. 

 

 
Figura 2 Diagrama de la distribución de frecuencia de dimensiones de la 
gestión digital 

 

Nota. Tabla 3. 
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4.2.1.2. Resultados de estadísticas descriptivas de la variable 

Beneficios al Usuario y sus dimensiones 

Tabla 4 Estadísticos descriptivos de la variable beneficios del usuario y sus 

dimensiones 

 
   Nota. Base de datos. 

 
Descripción: En la tabla 4 se puede observar que la dimensión que 

presenta mayor distancia (rango) entre el mínimo valor (9) y el máximo (25) 

es la dimensión confiabilidad la cual presenta una desviación estándar de 

3.492 esto quiere decir que los usuarios encuestados perciben la existencia 

de dificultades en la confiabilidad de los beneficios del usuario. Por otro 

lado, la dimensión empatía (2.974) que presenta menor diferencia 

(rango) entre el valor mínimo (10) y máximo (24) presentando una 

desviación estándar de 2.974, es decir la mayoría de los usuarios 

encuestados perciben ciertos beneficios del usuario. 
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4.2.1.3. Análisis de los resultados: cuestionario a los usuarios acerca 

de los beneficios al Usuario del Gobierno Regional de Pasco 

- 2022 

 

Tabla 5 Distribución de frecuencias de los beneficios del usuario 

Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios del Gobierno Regional Pasco, 
2022. 

 

 
Figura 3 Diagrama de distribución de frecuencias de beneficios del 

usuario 

 
Nota. Tabla 5. 

 

Descripción: De la Tabla 5 y Figura 3 del total de 55 usuarios encuestados 

acerca de los niveles de los beneficios al usuario del Gobierno Regional 

Pasco, notamos que, el nivel que más prevalece es el nivel “Regular”, 
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alcanzado el 63,6% (35) y el nivel que tiene poca prevalencia es el nivel 

“Malo”, alcanzando el 1,8% (1). Lo que implica que en la zona de estudio 

los beneficios del usuario son regular en beneficio de la población de 

Pasco ya que se está dando prioridad en la satisfacción, la confiabilidad y 

la empatía, asimismo todos los usuarios encuestados tienen 

conocimientos sobre cómo se da los beneficios al usuario. 

• Resultados Porcentuales por dimensiones 

Tabla 6  Distribución de frecuencia de dimensiones de beneficios del 

usuario 

 
Nota. Cuestionario aplicado a los usuarios del Gobierno Regional Pasco, 

2022. 

 
Figura 4  Diagrama de la distribución de frecuencia de dimensiones de 

los beneficios del usuario. 

Nota. Tabla 6. 
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Descripción: De la Tabla 6 y Figura 4 del total de 55 usuarios encuestados 

acerca de los niveles de las dimensiones de los beneficios del usuario del 

Gobierno Regional Pasco se muestran los resultados: Para la dimensión 

satisfacción. Se observa que el 56,4% (31) de los usuarios consideran que 

el nivel de satisfacción es regular, en tanto el 43,6% (24) de los usuarios 

consideran en un nivel bueno. Lo que implica que en la zona de estudio la 

satisfacción de los beneficios del usuario es regular debido a que se está 

poniendo más énfasis respecto a estar satisfecho e insatisfecho. Para la 

dimensión confiabilidad. Se observa que el 47,3% (26) de los usuarios 

consideran que el nivel de la confiabilidad es regular, en tanto el 7,3% (4) 

de los usuarios consideran en un nivel malo. Lo que implica que en la zona 

de estudio la confiabilidad de los beneficios del usuario es regular debido a 

que se está poniendo más énfasis respecto al manejo de problemas y la  

prestación del servicio. Y por último para la dimensión empatía. Se observa 

que el 58,2% (32) de los usuarios consideran que el nivel de la empatía es 

bueno, en tanto el 1,8% (1) de los usuarios consideran en un nivel malo. Lo 

que implica que en la zona de estudio la empatía de los beneficios del 

usuario es regular debido a que se está poniendo más énfasis respecto al 

interés al usuario y la comprensión. 

4.2.2. Análisis Inferencial 

Control digital y prueba de equilibrio de preferencias del usuario Teniendo 

en cuenta los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov para más de 50 

conjuntos de datos (consulte la Tabla 7 para obtener detalles), se utiliza una 

prueba de no correlación. En este estudio, se utilizaron las pruebas paramétricas 

de Spearman porque los valores de p observados fueron inferiores a 0,05, el 

umbral de significación y las pruebas de correlación de Spearman no paramétricas 

se utilizaron con un nivel de significación del 5% cuando los valores de p 
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observados fueron < 0,05. 

Tabla 7  Prueba de Normalidad para las variables 

Nota. Base de datos. 

 

4.2.2.1. Correlación entre la Gestión Digital y su implicancia en los 

Beneficios al Usuario del Gobierno Regional Pasco -2022 

Aplicando el programa SPSS 28 se ha encontrado la correlación 

entre La gestión digital y su implicancia en los beneficios al usuario del 

Gobierno Regional Pasco – 2022. Asimismo, se ha determinado las 

correlaciones entre las 4 dimensiones de la variable 1 con variable 2 en 

cumplimiento de objetivos, como se observa en las tablas 9. 

 

Tabla 8  Correlación entre La gestión digital y los beneficios al usuario 

 

Nota. Base de datos. 
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Interpretación: En la tabla 8 se muestran los resultados de la correlación 

por pares de valores para cada unidad de análisis, es decir, el número de 

puntos de las variables de control digital y beneficios para los usuarios, 

donde se evidencia el valor del coeficiente de correlación de Pearson 

(r=0.484**), la significación es Sig = 0.000< α = 0.05, por lo que 

tentativamente podemos concluir que la gobernanza digital es factible y 

beneficiosa para los usuarios del Gobierno Regional de Pasco en 2022. 

Figura 5  Diagrama de dispersión entre La gestión digital con los beneficios 

al usuario del Gobierno Regional Pasco – 2022. 

Nota. Tabla 8. 
 
 

Interpretación: Como se puede ver en el diagrama de dispersión de la 

Figura 5, podemos confirmar que existe una correlación positiva entre las 

variables porque la pendiente de la línea de regresión es mayor que cero; 

determinando el índice de correlación entre las dos variables, se fija en 

48.4%, el cual es positivo. 
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Tabla 9 Correlaciones entre las dimensiones de la variable gestión digital y la variable beneficios al usuario 

 

Nota. Base de datos. 
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Figura 6  Diagrama de dispersión entre las dimensiones de la variable 

gestión digital y la variable beneficios al usuario. 

  Nota. Tabla 9. 

 
Interpretación: De la tabla 9 y figura 6 se observa las estadísticas de 

resumen para las correlaciones de las dimensiones de la variable1 gestión 

digital y la variable 2 beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco – 

2022, basado en la estadística “r” de Pearson.  

Utilizando el mismo criterio en la tabla 8 para este caso se consideró las 

dimensiones (arquitectura de software, sistematización, garantía, 

seguridad) de la variable 1 (gestión digital) y la variable 2 beneficios al 

usuario estos resultados presentados nos servirán para validar las 

hipótesis específicas de investigación en donde se evidencia que el valor 

del coeficiente de correlación de r de Pearson cuyos valores son: r 

(0,476**; 0,349**; 0,408**; y0,508**respectivamente) con una significancia 

cuyos valores en todos los casos de Sig. (0,004; 0,009; 0,002 y 0,000) 

menores< α = 0.05 lo que evidencia que es significativo.  

Asimismo, en la figura apreciamos que todas las líneas de relación son 

positivas. 
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4.3. Prueba de Hipótesis 

Se ha aplicado el coeficiente de correlación de Pearson (r) que muestra 

que existe              relación, estadísticamente significativa entre la variable 1 (gestión 

digital) y la variable 2 (beneficios al usuario), tal como se muestra en la tabla8. 

Seguidamente se presenta el análisis de los resultados: 

Hipótesis General 

• Hipótesis alterna Ha 

H1: La gestión digital se relaciona de manera positiva con los beneficios al 

usuario del Gobierno Regional Pasco, 2022. 

• Hipótesis Nula Ho 

Ho: La gestión digital no se relaciona de manera positiva con los beneficios al 

usuario del Gobierno Regional Pasco, 2022. 

• Regla de decisión 

❖ Se acepta la hipótesis nula (Ho) si la significancia es > 0.05  

❖ Se acepta la hipótesis alterna (Ha) si la significancia es < 0.05 

 

Tabla 10 Correlación entre La gestión digital y los beneficios al usuario del 

Gobierno Regional Pasco – 2022 

 
 
Nota. Elaboración propia realizada en el software IBM SPSS 28. 
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Interpretación: En la Tabla 10 se observa el coeficiente de Correlación de r de 

Pearson cuyo valor obtenido es (r=0,484**) por lo cual se calcula que existe una 

correlación positiva moderada con una significancia (p valor=0,000< α = 0.05) por 

lo tanto se rechaza la Ho y se acepta la H1, para afirmar que, La gestión digital 

se relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno 

Regional Pasco, 2022. 

Tabla 11 Frecuencia y porcentajes cruzadas entre La gestión digital y su 

implicancia en los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco – 2022 

 
Nota. Elaboración propia realizada en el software IBM SPSS 28. 
 
 
Figura 7  Diagrama de frecuencia y porcentajes cruzadas entre La gestión digital 

y su implicancia en los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco – 2022. 

 
   Nota. Tabla 11. 
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Interpretación: De la Tabla 11 y Figura 7 se logra apreciar que el 72.7% de los 

usuarios del Gobierno Regional Pasco 2022 se ubicó en la categoría regular de la 

gestión digital, mientras que el 63,6% se estableció en la categoría de los 

beneficios del usuario regular y el 34.5% tendencia a bueno los beneficios del 

usuario. 

Hipótesis Especificas 

Hipótesis Específica 1 

• Hipótesis alterna Ha 1: La gestión digital en su dimensión arquitectura de 

software se relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del 

Gobierno Regional Pasco. 

• Hipótesis nula Ho 1: La gestión digital en su dimensión arquitectura de 

software no se relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del 

Gobierno Regional Pasco. 

• Regla de decisión 

❖ Se acepta la hipótesis nula (Ho) si la significancia es > .05  

❖ Se acepta la hipótesis alterna (Ha) si la significancia es < 0.05 

 

Tabla 12 Correlación entre la arquitectura de software y los beneficios al usuario 

del Gobierno Regional Pasco – 2022 

 
Nota. Elaboración propia realizada en el software IBM SPSS 28. 
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Interpretación: En la Tabla 12 se muestra el coeficiente de correlación de 

Pearson r, su valor obtenido es (r=0.476**), se calcula que existe una correlación 

positiva moderada, significativa (p value=0.004< α = 0.05) Por lo tanto se rechaza 

Ho y se acepta H1 para confirmar que la gobernanza digital en la dimensión de 

arquitectura de software se relaciona positivamente con el interés de los usuarios 

en el Gobierno Regional de Pasco. 

Tabla 13  Frecuencia y porcentajes cruzadas entre la arquitectura de software y 

los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco – 2022 

 
Nota. Elaboración propia realizada en el software IBM SPSS 28. 
 
 
Figura 8  Diagrama de frecuencia y porcentajes cruzadas entre la arquitectura de 

software y los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco – 2022. 

 

Nota. Tabla 13. 

Interpretación: De la Tabla 13 y Figura 8 se logra apreciar que el 58.2% de los 

usuarios del Gobierno Regional Pasco 2022 se ubicó en la categoría regular de 

la arquitectura de software, mientras que el 63,6% se estableció en la categoría 
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de los beneficios del usuario regular y el 34.5% tendencia a bueno los beneficios 

del usuario. 

Hipótesis Específica 2 

• Hipótesis alterna A 2: La gestión digital en su dimensión sistematización se 

relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno 

Regional Pasco 

• Hipótesis nula Ho 2: La gestión digital en su dimensión sistematización no 

se relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno 

Regional Pasco 

• Regla de decisión 

❖ Se acepta la hipótesis nula (Ho) si la significancia es > 0.05  

❖ Se acepta la hipótesis alterna (Ha) si la significancia es < 0.05 

Tabla 14  Correlación entre la sistematización y los beneficios al usuario del 

Gobierno Regional Pasco – 2022 

 
 Nota. Elaboración propia realizada en el software IBM SPSS 28. 

 
Interpretación: En la Tabla 14 se observa el coeficiente de Correlación de r de 

Pearson cuyo valor obtenido es (r=0,349**) por lo cual se calcula que existe una 

correlación positiva baja con una significancia (p valor=0,009< α = 0.05) por lo 

tanto se rechaza la Ho y se acepta la H1, para afirmar que, La gestión digital en 

su dimensión sistematización se relaciona de manera positiva con los beneficios 

al usuario del Gobierno Regional Pasco. 
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Tabla 15  Frecuencia y porcentajes cruzadas entre sistematización y los 

beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco – 2022 

 
Nota. Elaboración propia realizada en el software IBM SPSS 28. 
 

Figura 9  Diagrama de frecuencia y porcentajes cruzadas entre la sistematización 

y los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco – 2022. 

 
                    Nota. Tabla 15 

 
Interpretación:  De la Tabla 15 y Figura 9 se logra apreciar que el 67.3% de los 

usuarios del Gobierno Regional Pasco 2022 se ubicó en la categoría regular de 

la sistematización, mientras que el 63,6% se estableció en la categoría de los 

beneficios del usuario regular y el 34.5% tendencia a bueno los beneficios del 

usuario. 

Hipótesis Específica 3 

• Hipótesis alterna Ha 3: La gestión digital en su dimensión garantía se 

relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno 

Regional Pasco. 
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• Hipótesis nula Ho 3: La gestión digital en su dimensión garantía no se 

relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno 

Regional Pasco. 

• Regla de decisión 

❖ Se acepta la hipótesis nula (Ho) si la significancia es > 0.05  

❖ Se acepta la hipótesis alterna (Ha) si la significancia es < 0.05 

 

Tabla 16  Correlación entre la garantía y los beneficios al usuario del 

Gobierno Regional Pasco – 2022 

 
Nota. Elaboración propia realizada en el software IBM SPSS 28. 
 
 

Interpretación: La Tabla 16 muestra el coeficiente de correlación r de Pearson, su 

valor obtenido es (r=0.408**), calculándose que existe una correlación positiva 

moderada, significativa (p value=0.002< α = 0.05) Por lo tanto, Ho rechaza y acepta 

H1 por lo que sería confirmar que la gobernanza digital se relaciona positivamente 

con los intereses de los usuarios del Gobierno Regional de Pasco en su dimensión 

de aprovisionamiento. 
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Tabla 17  Frecuencia y porcentajes cruzadas entre garantía y los beneficios al 

usuario del Gobierno Regional Pasco – 2022 

 
Nota. Elaboración propia realizada en el software IBM SPSS 28. 
 
 

Figura 10   Diagrama de frecuencia y porcentajes cruzadas entre garantía y los 

beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco – 2022 

Nota. Tabla 17. 

 

Interpretación: De la Tabla 17 y Figura 10 se logra apreciar que el 50.9% de los 

usuarios del Gobierno Regional Pasco 2022 se ubicó en la categoría buena de la 

garantía, mientras que el 63,6% se estableció en la categoría de los beneficios del 

usuario regular y el 34.5% tendencia a bueno los beneficios del usuario. 

Hipótesis Específica 4 

• Hipótesis alterna A 4: La gestión digital en su dimensión seguridad se 

relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno 
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Regional Pasco. 

• Hipótesis nula Ho 4: La gestión digital en su dimensión seguridad no se 

relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno 

Regional Pasco. 

• Regla de decisión 

❖ Se acepta la hipótesis nula (Ho) si la significancia es > 0.05  

❖ Se acepta la hipótesis alterna (Ha) si la significancia es < 0.05 

 

Tabla 18   Correlación entre la seguridad y los beneficios al usuario del Gobierno 

Regional Pasco – 2022 

 

Nota. Elaboración propia realizada en el software IBM SPSS 28. 
 
 

Interpretación: En la Tabla 18 se observa el coeficiente de Correlación de r de 

Pearson cuyo valor obtenido es (r=0,508**) por lo cual se calcula que existe una 

correlación positiva moderada con una significancia (p valor=0,000< α = 0.05) por 

lo tanto se rechaza la Ho y se acepta la H1, para afirmar que, La gestión digital 

en su dimensión seguridad se relaciona de manera positiva con los beneficios al 

usuario del Gobierno Regional Pasco. 
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Tabla 19  Frecuencia y porcentajes cruzadas entre seguridad y los beneficios al 

usuario del Gobierno Regional Pasco – 2022 

 

Nota. Elaboración propia realizada en el software IBM SPSS 28. 

 

 

 
Figura 11  Diagrama de frecuencia y porcentajes cruzadas entre seguridad y los 

beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco – 2022. 

 
 

Nota. Tabla 19. 

 

Interpretación: De la Tabla 19 y Figura 11 se logra apreciar que el 47.3% de los 

usuarios del Gobierno Regional Pasco 2022 se ubicó en la categoría regular y 

buena de la seguridad, mientras que el 63,6% se estableció en la categoría de 

los beneficios del usuario regular y el 34.5% tendencia a bueno los beneficios del 

usuario. 
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4.4. Discusión de Resultados 

Luego de evaluar los análisis estadísticos de correlación de Pearson 

utilizando el software SPSS 28, se establece que. “La gestión digital se relaciona 

de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco, 

2022.” 

En cuanto a la hipótesis general se encuentra que en la Tabla 10 se observa 

el coeficiente de Correlación de r de Pearson cuyo valor obtenido es (r=0,484**) 

por lo cual se calcula que existe una correlación positiva moderada con una 

significancia (p valor=0,000< α = 0.05) por lo que afirmamos que, La gestión 

digital se relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno 

Regional Pasco, 2022. 

En cuanto a la hipótesis especifica 1 el valor obtenido en la Tabla 12 se 

observa el coeficiente de Correlación de r de Pearson cuyo valor obtenido es 

(r=0,476**) por lo cual se calcula que existe una correlación positiva moderada 

con una significancia (p valor=0,004< α = 0.05) por lo tanto se rechaza la Ho y se 

acepta la H1, para afirmar que, La gestión digital en su dimensión arquitectura de 

software se relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del 

Gobierno Regional Pasco. 

En cuanto a la hipótesis especifica 2 el valor obtenido en la Tabla 14 se 

observa el coeficiente de Correlación de r de Pearson cuyo valor obtenido es 

(r=0,349**) por lo cual se calcula que existe una correlación baja con una 

significancia (p valor=0,009< α = 0.05) por lo tanto se rechaza la Ho y se acepta la 

H1, para afirmar que, La gestión digital en su dimensión sistematización se 

relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional 

de Pasco. 

En cuanto a la hipótesis especifica 3 el valor obtenido En la Tabla 16 se 

observa el coeficiente de Correlación de r de Pearson cuyo valor obtenido es 
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(r=0,408**) por lo cual se calcula que existe una correlación positiva moderada 

con una significancia (p valor=0,002< α = 0.05) por lo tanto se rechaza la Ho y se 

acepta la H1, para afirmar que, La gestión digital en su dimensión garantía se 

relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional 

Pasco. 

Y, por último, en cuanto a la hipótesis especifica 4 el valor obtenido en la 

Tabla 18 se observa el coeficiente de r de Pearson cuyo valor obtenido es 

(r=0,508**) por lo cual se calcula que existe una correlación positiva moderada 

con una significancia (p valor=0,000< α = 0.05) por lo tanto se rechaza la Ho y se 

acepta la H1, para afirmar que, La gestión digital en su dimensión seguridad se 

relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional 

Pasco. 

Es así contrastando con algunos estudios respecto al tema estudiado 

encontramos a Suarez (2015), en la tesis “Gobierno Electrónico y la 

Administración General en la Gerencia Sub Regional de Huaytará Región 

Huancavelica 2014”, utilizó el coeficiente estadístico Rho de Spearman, dentro 

de los hallazgos se encontró que existe relación entre la variable gobierno 

electrónico y la administración general.  

Mostrando un coeficiente de correlación moderada y directa de r=0.782, 

con una p=0.000 (p < .05), con el cual se rechaza la hipótesis nula y se aceptó la 

hipótesis alterna. Asimismo, Chucuya (2017), en la tesis “Modelo de Gobierno 

Electrónico para la Gestión Municipal de la provincia de Chucuito - Juli - 2016”. 

Implementó exitosamente el modelo de gobierno electrónico en la gestión pública 

de la Municipalidad Provincial de Chucuito – Juli, en la que se recopilo un 

resultado favorable luego de realizar la prueba estadística, logrando un grado de 

aceptación del 56% según la encuesta realizada a los trabajadores del municipio. 

La aplicación del modelo de gobierno electrónico, conllevo en una mejora en la 
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gestión del trámite documentario de manera correcta y funcionando un servidor en 

la cual se puede acceder mediante la web. 

Finalmente, Simón, (2018), en la tesis “Gobierno Electrónico y su 

influencia en la Gestión Pública de la Municipalidad Distrital de Yanacancha - 

Pasco, 2016”. La investigación planteó como objetivo general determinar los 

factores del gobierno electrónico que influyen en la gestión pública de la 

Municipalidad Distrital, con un diseño no experimental de corte transversal de 

alcance regresional, estudio de tipo básica teniendo una muestra a 124 

colaborador de la Municipalidad Distrital de Yanacancha. Se utilizó dos 

instrumentos, debidamente validados así mismo se empleó el estadístico t de 

Student, con un intervalo de confianza para la diferencia cuyo valor fue de 19.540 

para la gestión pública y 18.849 para la dimensión externa, por lo que, conforme 

a estos resultados se llegó a la conclusión que existe una influencia significativa 

entre ambas variables propuestas en la hipótesis de trabajo. 



 
 

 

CONCLUSIONES 

1. ¿Cómo se estableció? Se discuten las ventajas para el usuario de la administración 

digital del Gobierno Regional de Pasco para el año 2022.Se rechazó la hipótesis 

nula, mientras que se aceptó la hipótesis alternativa, con un coeficiente de 

correlación de r=0.484** y un nivel de significancia de 0.000 menor a 0.05 (p 0.05). 

2. Se ha establecido el vínculo entre la gestión digital en el sentido de arquitectura de 

software y sus beneficios para los usuarios finales del Gobierno Regional de 

Pasco. Se aceptó la hipótesis alterna 1 y se rechazó la hipótesis nula 1 cuando se 

encontró que el coeficiente de correlación era r=0.476** (p0.004). 

3. Aprendimos cómo los usuarios finales del Gobierno Regional de Pasco pueden 

beneficiarse de la administración digital en su contexto de sistematización. Se 

aceptó la hipótesis alterna 2, pero se rechazó la hipótesis nula 2, con base en un 

coeficiente de correlación de r=0,349**, con un nivel de significancia de 0,009 

menor que 0,05. 

4. Se estableció el vínculo entre los beneficios a los usuarios finales del Gobierno 

Regional de Pasco y la administración digital en su forma garantista. Se rechazó 

la hipótesis nula, mientras que se aceptó la hipótesis particular 3, con un coeficiente 

de correlación de 0,408** y un nivel de significancia de 0,002 menor que 0,05. 

5. El vínculo entre los beneficios al usuario del Gobierno Regional de Pasco y la 

gestión digital en materia de seguridad se descubrió en 5. Se rechazó la hipótesis 

nula, mientras que se aceptó la hipótesis particular 4, con un nivel de significancia de 

0.000 menor a 0.05. 

 

 

 

 

 

 



 

RECOMENDACIONES 

1. Para futuras investigaciones en este tipo de estudios es recomendable no solo 

limitarse a oficinas dedicadas al trámite documentario en el Gobierno Regional 

Pasco, ya que La gestión digital tiene bastante potencial y debe ponerse más 

énfasis en toda la región en beneficio de los usuarios en general. 

2. Para optimizar La gestión digital del Gobierno Regional Pasco se sugiere que el 

personal encargado de la oficina de tecnología implemente el uso de Modelo de 

Gobierno Electrónico. 

3. Se recomienda para este modelo implementado, sea de uso general ya que sea 

una metodología ágil, ya que permiten conocer los aspectos necesarios para el 

análisis sin tener que realizar diversos diagramas o llenar una numerosa cantidad 

de documentos que en muchos casos simplemente son archivados y de esa 

manera el tiempo es mejor utilizarlo en procesos más útiles. 

4. Actualmente el diseño de la base de datos soporta todos los casos que se 

presentaron en el Gobierno Regional Pasco; por lo cual, se recomienda observar el 

comportamiento y los nuevos requerimientos que el Estado Peruano implementará 

en futuras ocasiones. 
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ANEXOS



 
 

 

Anexo 1.- Instrumentos de recolección de datos 



 

 

 

 



 

Anexo 2.- Procedimiento de Validación y Confiabilidad de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

Confiabilidad 

 
 

 

 



 

Anexo 4.- Base de datos 

Variable 1: Gestión digital 



 

 
 



 

 

Variable 2: Beneficios del usuario 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 5.- Matriz de Consistencia 

 

 

 
 

 


