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RESUMEN

El estudio titulado “La gestion digital y su implicancia en los beneficios al usuario
del Gobierno Regional Pasco-2022", establecié como objetivo establecerde qué manera
la gestion digital se relaciona con los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco
al 2022, a través del analisis contextual de la poblaciénobjeto de estudio.

La investigacion es de tipo aplicada con un nivel descriptivo correlacional,
estructurada con un disefio No experimental de corte transeccional; se utilizaronlos
métodos: cientifico, analitico, deductivo y descriptivo.

El trabajo de campo y recolecciéon de informacién se realiz6 mediante la
aplicacion de la técnica de la encuesta, el cual se estructurd con 16 preguntas con su
respectiva escala de valoracién, segun las dimensiones e indicadores porvariable; para
una poblacion y muestra de tipo censal que lo conformaron 55 usuarios del Gobierno
Regional de Pasco al 2022.

Los resultados de la investigacion demuestran que existe una intensidad de
relacion entre las variables investigadas en 48%, el cual dentro del dominio
probabilistico se determina como una correlacion positiva moderada.

Palabras claves: Gestion digital, beneficios del usuario, sistematizacion, garantia,

seguridad.



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 wereused:
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 domainis

determined as a positive and moderate positive.

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

security.



INTRODUCCION

La virtualidad conlleva a un nuevo tipo de organizacién, con estructura
descentralizada, plana y de caracter profesional; la organizacion digital permite reducir
costos estructurales otorgando mayor dinamismo y una mejor adaptacion al contexto
donde se desarrolla. Las empresas u organizaciones digitales estan integradas por
personas gue no necesariamente estan ubicadas en el mismo espacio fisico, localidad

0 region.

La transformacién hacia un modelo de gestion de una organizacion digital
permitira la captura de ventajas comparativas con el fin no sélo del desarrollo
tecnoldgico, sino de impulsar una gestion digital capaz de movilizar a las

organizaciones hacia el logro sustentable de sus objetivos institucionales.

La creacion de un entorno favorable para la transformacion digital de una
organizacion sin duda comienza por la definicién de la estrategia digital, pero no menos
importante es su bajada a través de un disefio coherente y accionable de un modelo

de gestion y la creacién de una cultura digital que permitan sustentar el proceso.

De manera complementaria, podemos mencionar aspectos a ser tomadas en
cuenta, por ejemplo, el tema econémico, el entorno social, cultural, entre otras, ya que
su repercusion podria ser de manera positiva 0 negativa en relacion a los beneficios
de los usuarios, es por ello que debe realizarse una adecuada planificacion de lo que
refiere la gestion digital en el Gobierno Regional de Pasco. En ese contexto la

investigacion se plantea de la siguiente manera.

Capitulo primero: Establece el problema de investigacion; en el cual se
fundamenta el contexto del problema, complementando los objetivos, la justificacion y

limitaciones que se identificaron en la investigacion.



Capitulo segundo: Comprende el marco teérico; en esta parte se establece el
andlisis de las bases tedricas identificadas en la investigacion, las cuales refieren a la

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

Capitulo tercero: Refiere a la metodologia empleada para la investigacion; en
el cual establecemos el tipo y nivel de investigacién, los métodos, el disefio, la
poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccién, la validacion y
confiabilidad de los instrumentos y finalmente el tratamiento estadistico de la

informacion que nos permiten analizar los resultados obtenidos.

Capitulo cuarto: En esta parte se presentan los resultados; a través del proceso
de la investigacion se pudo determinar la relacion entre las variables estudiadas,
siendo de 48%, la cual presenta una correlacion positiva moderada; es decir, en la
medida que se mejora la gestion digital se podra consolidar los beneficios a los

usuarios del Gobierno Regional de Pasco.

Por ultimo, se establecen las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.

Vi
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacion del problema

Ha habido un repunte rapido y sustancial en el uso de las tecnologias de
la informacion y la comunicacion 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 publico.

Los sistemas gubernamentales como SIAF y SIGA son administrados por
el Gobierno Regional de Pasco. Ambos son cruciales para garantizar quese
respete el presupuesto y que se cumplan las metas trimestrales y anuales.
Anteriormente, ambos sistemas estaban alojados en un Unico servidor fisico,los
tiempos de procesamiento y provocaba errores. Los usuarios (la poblaciéonen su
conjunto) no pudieron completar sus tareas mientras el gobiernodeclaraba un
brote de pandemia y cuarentena. Para solucionar este problema,el gobierno
implement6 una mesa de repuestos digital conectada a un sistemade gestion de
documentos (SISGEDO), que permitié al personal atender mejor a los usuarios
desde ubicaciones remotas.

Durante muchos afios, se ha utilizado el Protocolo de Internet Version 4

(IPV4); este protocolo es el encargado de asignhar direcciones IP a los nombres



de dominio; como parte de la transicion a un gobierno sin papel, sedesarroll6 un
plan de transicion para cambiar de IPV4 a IPV6, lo que aumenta
significativamente las velocidades de procesamiento dentro de la institucién.

Aparte de eso, se introdujeron las firmas digitales, lo que garantizé un
tiempo de respuesta mas corto para las consultas a nivel de la poblacién y los
tramites internos de institucion a institucién por igual gracias a la portabilidadde
los tokens digitales que podrian usarse para acceder a las firmas digitalesen
cualquier lugar.

Los buzones electrénicos también se utilizaron para las notificaciones de
PAD, lo que ayudé a reducir los costos asociados con el envio previo de estas
notificaciones a través de Olva Courier.

En respuesta a las circunstancias que rodearon la pérdida de datos enel
SISGEDO, se implement6 un Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion
(IMMS) y un Oficial de Seguridad de la Informacién (ISO) para ayudar a
garantizar la confidencialidad de la informacion sensible que se maneja dentro
de la organizacion.

El Decreto Legislativo N° 1412 - Ley de Gobierno Digital, asi 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 tedrica para hacer realidad las mencionadas mejoras, en _tandemcon
la Secretaria de la Funcion Publica

Durante mi tiempo en esa organizacion, el Comité de Gobernanza Digital
fue establecido por orden ejecutiva regional, en linea con la Orden de la Corte
Suprema N° 029-2021-PCM.

Vale la pena sefialar que, como en cualquier organizacién publica,
algunos empleados se resisten al cambio porque se sienten comodos con la

forma en que siempre se han hecho las cosas. Para ayudar a estas personas a



1.2.

1.3.

adaptarse a las nuevas formas de trabajo provocadas por el gobierno digital y el
ser humano departamento de recursos, se implementé un conjunto de
estrategias y directivas.
Delimitaciéon de la investigacion
Teniendo en cuenta la problematica la investigacion se ha delimitado en
las siguientes condiciones:
a) Delimitacion espacial
Refiere el &rea geografica y/o espacial en donde se desarrollé la
investigacion, el cual refiere el Gobierno Regional de Pasco.
b) Delimitacién social
Indica a las personas que son objeto de estudio, en la investigacion se
delimita a los usuarios del Gobierno Regional de Pasco.
c) Delimitacion temporal
Estéd definido como la temporalidad, la investigacion comprendié el primer
semestre del 2022.
d) Delimitacion conceptual
Refiere sobre tratamiento del material bibliografico teérico-conceptual sobre
la gestion digital y los beneficios del usuario.
Formulacion del problema
1.3.1. Problemageneral
¢,De qué manera la gestion digital se relaciona con los beneficios al usuario
del Gobierno Regional Pasco, 20227
1.3.2. Problemas especificos
e (;CoOmo se relaciona La gestion digital en su dimension arquitectura de
software y los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco?
e ¢COmo se relaciona La gestion digital en su dimension sistematizacion

y los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco?



e /Cblmo se relaciona La gestion digital en su dimension garantia y los
beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco?
e ¢COmo se relaciona La gestion digital en su dimension seguridad y los
beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco?
1.4. Formulacién de objetivos
1.4.1. Objetivo general
Establecer de qué manera La gestion digital se relaciona con los
beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco, 2022.
1.4.2. Obijetivos especificos
e Conocer la relacién entre La gestion digital en su dimension
arquitecturade software y los beneficios al usuario del Gobierno
Regional Pasco.
e Conocer la relacion entre la gestion digital en su dimensién
sistematizacion y los beneficios al usuario del Gobierno Regional
Pasco.
e Conocer larelacién entre La gestién digital en su dimensién garantia
ylos beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco.
e Conocer larelacion entre La gestion digital en su dimension seguridad
y los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco.
1.5. Justificaciéon de la investigacion
a) Justificacion teérica
Implic6 analizar y confrontar los conceptos, nociones o categorias referentes
a la investigacion, para aportar el conocimiento ya existente sobre la
problematica identificada.
b) Justificacion practica
Con los resultados de la investigacion, se espera ayudar a conocer y

resolver el problema, mediante la propuesta de estrategias que permitan su

4



aplicacion y contribuir en solucionarlo. La investigacién en la justificacion
practica se hace imprescindible para conocer los resultados de una gestion
digital sobre los beneficios en los usuarios en el Gobierno Regional de

Pasco.

1.6. Limitaciones de la Investigacion

Realizado y concluido el proceso de la investigacibn no se presentd
limitaciones en el contexto metodoldgico; 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 publicas, siendo

particularmente para el caso del Gobierno Regional de Pasco.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de estudio

2.1.1. Antecedentes internacionales

M. Bieito (2015) escribe en su tesis titulada “Planificacion Estratégica del
Gobierno Electrénico Departamental en Uruguay”. Especificamente, entre 2005
y 2015, Uruguay se destaco a nivel regional e internacional por sus avances en
los campos de la informacién y el conocimiento, como se hacereferencia en la
tesis doctoral .El objetivo principal de este estudio es informar al publico sobre el
nivel y la tasa de progreso en la gobernabilidadelectrénica a nivel nacional y
subnacional ( es decir, entre los gobiernos delos departamentos individuales de
Uruguay ) a través de laimplementacionde la gobernabilidad electronica politicas.
Sé tomé un enfoque cualitativo,realizando entrevistas en profundidad y andlisis
documental con expertos en tres campos: 1) politica publica uruguaya; 2)
descentralizacion y desarrollo subnacional; y 3) tecnologia, planificacion y
gobierno electrénico. Sobre los hallazgos del estudio, se encontré en primer lugar
gue no existen planes estratégicos de gobierno electronico a nivel departamental.
Lasegunda tendencia es el creciente niumero de ejemplos aislados de innovacion

de gobierno electrénico , que contrasta fuertemente con el fuerteliderazgo del



gobierno nacional y la centralizacion de esfuerzos hacia sistemas integrados y
coordinados .En tercer lugar, organismos nacionales como la Agencia de
Gobierno Electrénico y de la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento
(AGESIC) y la Oficina de Planeaciéon y Presupuesto de la Presidencia (OPP) no
han sido Utiles hasta el momento para ayudar en la definicibn de planes en los
gobiernos departamentales, aunque las tendencias sugieren que tendran un
impacto en los préoximos afios. Finalmente, las barreras a la planificacion
estratégica en el gobiernoelectronico departamental emergieron como el tema
mas discutido entre losentrevistados. Se sefialo que la falta de voluntad politica y
comprension porparte de las autoridades departamentales, la falta de capacidad
de gestiony modernizacion y la escasez de capital humano, fueron los obstaculos
citados con mayor frecuencia.

Haciendo referencia a la tesis “Gobierno Electronico en Guatemala” de
Ordofiez y Pérez (2007). En resumen, se acepta que Guatemala comienzaa
reconocer la importancia de contar con una estrategia de gobierno digital, pero
aln se encuentra en sus primeras etapas de planificacion y desarrollo de
estrategias nacionales y acciones concretas. Como tal, es crucial que los
necesarios se gestionen los recursos para la realizacién de proyectos y acciones
nacionales que estén encaminados al mejoramiento del pais. Deben comenzar a
formularse proyectos relacionados con las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC) en el pais, 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
gue utilicen las tecnologias de la informacion y la comunicacién en las
instituciones de gobierno electrénico para que tengan sentido o utilidad paralos

ciudadanos.



2.1.2. Antecedentes nacionales

De acuerdo con la tesis de Suarez (2015) “Gobierno Electrénico y
Administracion General en el Gobierno Subregional de la Regién Huaytara 2014”,
para el estudio se plante6 un disefio de investigacion basico, correlacional, no
experimental, de corte transversal. El tamafio de la muestra es de 122
empleados. Asimismo, se empleé el coeficiente de correlacion rho de Spearman
y se descubri6 que el gobierno electronico esta relacionado con la administracién
en general. Con un coeficiente de correlacibn moderado y directo de r=0.782 y
un nivel de significancia de p=0.000 (p .05), se rechazé la hip6tesis nula a favor
de la hipétesisalternativa.

En su tesis titulada "Modelo de Gobierno Electrénico para la Gestion
Municipal de la provincia de Chucuito - Juli - 2016", Chucuya (2017) describeun
modelo de administracién electrénica para la gestion municipal en la provincia de
Chucuito. En la Municipalidad Provincial de Chucuito - Juli, se implement6 con
éxito el modelo de gobierno electrénico en la administraciénpublica, arrojando un
resultado positivo luego de una prueba estadistica, ylogrando una tasa de
aceptacion del 56% entre los empleados municipales.

La implementacion del modelo de gobierno electrénico permitié una
gestion documental méas eficiente y un servidor completamente funcional y
accesiblea través de Internet. Aunque ciertos empleados municipales y visitantes
no estan familiarizados con el modelo de gobierno electrénico, la evaluacion
mostré que se puede realizar un mayor numero de busquedas en la web que con
los métodos convencionales.

2.1.3. Antecedentes locales

De acuerdo con la tesis de W. Simé6n (2018) titulada “ Gobierno
Electrénico y su Impacto en la Administracion Publica en el Municipio Distritalde

Yanacancha, Pasco, 2016”, el gobierno electronico tuvo un impacto significativo



2.2.

en la gestién publica del Municipio Distrital .El objetivo general del estudio fue
identificar los factores asociados con la gobernanza de impacto electrénico en la
administracion municipal ; el estudio siguid un disefio no experimental,
transversal, con un tamafo de muestra regresivo ; y el disefio de la investigaciéon
fue una encuesta de nivel basico a 124 empleados municipales de Yanacancha.
Mediante dos instrumentos validados de forma independiente y el estadistico t
de Student, con un intervalo de confianza para la diferencia fijado en 19,540 para
administracionpublica y 18,849 para perspectiva externa, encontramos evidencia
estadistica de una relacion significativa entre las dos variables propuestas de la
hipétesis de trabajo.
Bases tedricas — cientificas
2.2.1. Gestion Digital

La incorporacién de niveles mas altos de automatizacioén, integracion,
operaciones en linea , datos en tiempo real y andlisis de datos masivos , entre
otros elementos y tecnologias, es esencial para todas las empresas modernas
gue aspiran a reinventar radicalmente como se hacen las cosas .Sin embargo, la
transformacion digital debeapuntar hacia un objetivo especifico , como mejorar el
desempefio de la organizacién en términos de EBITDA, productividad, calidad
del servicio , confiabilidad, retorno de la inversion, mitigacion de riesgos y otras
métricas.

Desde este punto de vista, necesitamos respuestas a varias preguntas
fundamentales que cualquier organizacion debe plantearse hoy en dia:

¢puede el paradigma de gestion actual resistir los cambios ambientalesa lo
largo del tiempo? ¢ El método tradicional de gestion esta siendo desafiado por las
necesidades cambiantes de la base de usuarios? ¢ Qué tendencias de la industria
ejercen la mayor presion sobre los modelos existentes y los obligan a

evolucionar?



Algunas de las preguntas que se deben hacer abiertamente a nivel de
analisis y socializacion son, “jqué capacidades se deben desarrollar dentro de
las organizaciones que les permitan soportar un nuevo modelo de gestidn
digital?”.

Por otro lado, el modelo de gestion digital de una empresa no es algo que
simplemente sucede; es el resultado de una estrategia de transformacion bien
pensada y deliberada que esté 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 degestion
digital que permita la flexibilidad y adaptabilidad que el entornocompetitivo y los
clientes demandan de las empresas; si, como parte de un bien definido estrategia
digital, la organizacion sabe exactamente lo que quiere y como llegar alli,
entonces reinventar digitalmente el modelo de gestidn es una estrategia viable a
largo plazo

Para que el nuevo modelo de gestion digital sea sistematico 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 mas importantes en mente.

2.2.1.1. Elementos de la gestion digital

e Toma de decisiones; gestion de procesos; indicadores clave
de rendimiento: Supervision, control y gestion en tiempo real
de factores operativos y de resultados criticos. Analisis
proactivo con un enfoque en prospectiva y prondstico.
Claridad, trazabilidad y disponibilidad oportuna de los datos.
e Estructura organizacional: roles en la planificacion,

programacion yoperaciones para guiar, controlar y mejorar la
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ejecucibn de manera centralizada, integrada vy

potencialmente remota.

e Métodos y procedimientos: sincronizacion de procesos y
optimizacion de la cadena de valor global.
Cooperacién e interacciones directas entre departamentos.
La estandarizacion y rapida disponibilidad de las mejores

practicas.

e Perfiles individuales y conjuntos de habilidades; acceso
rapido al conocimiento y la experiencia requeridos por la
organizacion en el momento adecuado para adaptarse a la
transformacion digital; y lacapacidad de trabajar en equipo y
colaborar; ademéas de tener una cosmovision holistico-

sintetizadora, originalidad y voluntad de cambio.

e La cultura digital implica una gestiébn empresarial que rompa
con losparadigmas de gestién tradicionales para aprovechar
el entorno digital dindmico y flexible.

2.2.1.2. Caracteristicas de la Organizaciones Digitales

¢ Nuevas tecnologias: los Ultimos avances en tecnologias de
lainformacion.

e La definicibn de una estrategia internacional: no podemos
dependerunicamente de herramientas de alta tecnologia. Es
crucial que todas las partes de la organizaciébn comuniquen
los objetivos a alcanzar, para que todos los miembros (sin
importar cudn separados estén) sepan exactamente qué se
debe hacery por qué.

e Estructura organizativa y estrategia de gestion: arquitectura
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organizativa centrada en el proyecto, un marco de
evaluacionunificado centrado en el éxito final del proyecto.

e Formacion e inspiracion: el requisito indispensable para el
éxito es la formacion 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.

e Una intranet completa y facil de usar: una herramienta que
facilita el contacto con el contenido corporativo y la recepcion
y contribucion de documentos.

2.2.1.3. Dificultades gque se presentan en la gestion digital

e En primer lugar, existen barreras linguisticas, religiosas y
filosoficas, asi como la rigidez de la cultura empresarial
tradicional.

e En segundo lugar, el mismo uso de la tecnologia que hace
posible la realidad virtual .Por un lado , los nuevos recursos
tecnoldgicos se ven mas como un medio para reducir los
costoslaborales que como una herramienta para el cambio
social .Y , sin embargo , a pesar de la disponibilidad de
nueva tecnologia ysus ventajas concomitantes , todavia se
utiliza para llevar a cabo los mismos procedimientos
comprobados que en el pasado .Lasbandejas de entrada de
los correos electrénicos estan llenas de mensajes indtiles y
molestos que son solo versiones electronicas de las
montafias de papel y sobres que recibimos todos los diasen
el correo regular. Una encuesta reciente de cien usuarios

ejecutivos de correo electronico reveld algunas estadisticas
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interesantes: el 97 % de los encuestados dijo que su trabajo
se volvib6 mas eficiente gracias al correo electrénico, sin
embargo, un porcentaje comparable se quejé de recibir

demasiada informacion irrelevante.

e 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 descatrrilar el progreso de la empresa.

e El anhelo por el retorno de costumbres y practicas
pasadas. Durante mas 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 mayoria de nosotros valoramos tanto el sentido
del lugar como el sentido de la misién. Tanto el correo
electrénico como el correode voz tienen sus beneficios, como
la capacidad de comunicarserapidamente, pero no pueden
reemplazar el hecho de estarrealmente presente con una
persona. Incluso si es solo como unantidoto contra la
monotonia 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 interaccion
cara a cara.

2.2.1.4. Requerimientos de gestion 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 estan bien establecidas,pero no encajan
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2.2.2.

bien con la sabiduria convencional que sostiene quela eficiencia y el control

estan inextricablemente vinculados como punto complementario.

a) La confianza no es ciega y requiere limites. Seria una tonteria poner
la fe en alguien a quien no se conoce bien, nunca se ha visto en el
trabajo y no esta comprometido con los mismos objetivos que uno
mismo y el aprendizaje es fundamental para la organizacion digital.

b) Tener laflexibilidad para adaptarse a nuevas situaciones es esencial.
Necesitan ser adaptables, siempre buscando nuevas oportunidades
y tecnologias. Es necesario fomentar una culturadel aprendizaje.

C) Las conexiones son cruciales. Los objetivos de los equipos mas
pequefios deben encajar bien con la organizaciébn mas grande.

d) La confianza se construye a través de las interacciones
interpersonales entre las personas.

Sin embargo, la interaccién personal es necesaria para convertir
un compromiso compartido en algo concreto. El problema es que lamas
digital de las empresas necesita que su gente sea controlada
personalmente. Las reuniones son siempre Unicas. Se preocupan mas por
gue las personas se conozcan entre si que por hacer las cosas. Estos no
son beneficios para la élite; mas bien, son la grasa que mantiene las
ruedas del mundo virtual girando, una oportunidad de conocer a los
comparieros de trabajo a un nivel mas personal, asicomo 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.

Beneficios del Usuario

Segun Pérez (2010), la satisfaccion del usuario es “la sensacion que tiene

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

Baroudi, Olson e Ives (1986) realizaron un estudio empirico que evalu6
la participacion del usuario y su efecto sobre la felicidad del usuario y la utilizaciéon
del sistema. Segun el estudio, una mayor participacion del usuario conduce a un
mejor uso del sistema, y los niveles mas altos de satisfaccion del sistema se

asocian con una mayor participacion del usuario.

Hay una falta de marcos teéricos para medir la felicidad del usuario, segun
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 reacciénque

puede ser racional o emocional.

2. Elestado mental que representa la combinacion de las reacciones racionales

y afectivas del usuario al entorno de busqueda de informacion.

3. La plena gratificacion de una necesidad o deseo; la consecucién deun

objetivo buscado.

Segun Vogt (2004, p. 16), la satisfaccion del usuario es el resultado final
de una comparacion continua entre la experiencia del usuario y laspercepciones
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 satisfaccion del
usuario es un estado interno experimentado por el usuario como respuesta a la
satisfaccion de una necesidad o deseo de informacion. Cuando los objetivos y
las expectativas se miden con los resultados reales, esta etapa siempre es un

constructor y un juez en una evaluacion.

La satisfacciobn abarca tres dominios principales :funcionalidad del

sistema de recuperaciéon de informacion ; recursos de informacién obtenidos; y
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prestacion de servicios .Estas &reas estan en linea con los fundamentos
ontoloégicos del campo : el recurso de informacion , como componente
fundamental para satisfacer una necesidad del usuario ; laintegracion del sistema
de busqueda y recuperacion ; y la provisién de servicios de acceso , como

principal medio de la biblioteca para facilitarla solucion al problema del usuario .

Desafortunadamente, la mayoria de las investigaciones sobre la
satisfaccion del usuario se han centrado en medir la eficacia de los sistemas de
busqueda y recuperacion en lugar de medir la calidad de los servicios prestados.
Las métricas primarias utilizadas han sido el grado en que la informacion es
relevante y oportuna, con otras consideraciones, como el disefio de la interfaz de
usuario, la simplicidad de la navegacion del sistema, el valor de los datos y la
calidad de los servicios proporcionados por la unidad de informacién, 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 lasnecesidades de su
publico objetivo, en lugar de cuan grandes o numerosas son sus operaciones. De
manera similar, "adecuacion" 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 evaluacion de colecciones
comenzo a estudiarse en la década de 1960 del siglo XX. Desde entonces, esta
area ha sido estudiada extensamente.

El término "satisfaccién del usuario " aparece por primera vez en la
década de 1970 y desde entonces se ha convertido en una parte fundamental de

la evaluacion de los sistemas de informacion en su conjunto. White (1978, p.78)
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destaca laimportancia de la satisfaccién alfinal de la década, identificandola como
el objetivo principal de la evaluacion. Para lograr este objetivo, es esencial
maximizar el conocimiento de la comunidad y minimizar la frustracion del usuario
al satisfacer sus necesidades, lo cual se puede lograr mediante un uso éptimo de
la informacién. Como puede ver, este tema es extremadamente relevante para la

evaluacién de los procedimientos bibliotecarios en su conjunto.

A pesar del abrumador nivel de satisfaccion de los usuarios, se han
realizado relativamente pocos estudios sobre este fendbmeno. Los resultados de
una busqueda en bases de datos internacionales sobre estudios de satisfaccion
de usuarios mostraron que habia pocos registros relacionados con la
satisfaccion, que la produccion de trabajos sobre este tema comenzé en la
década de 1980 y ha ido en constante aumento hasta el dia de hoy, y que esta
sugiere que no se ha prestadosuficiente atencién a la satisfaccion del usuario.
Los estudios sobre satisfaccibn comienzan en serio en la década de 1980,
siguiendo el mismo patrén que se ha seguido en toda América Latina. Estos
estudios se centran principalmente en las necesidades de informacion de la
region. Segun un estudio (Hernandez Salazar, 2008).

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

Aunque se han utilizado varios enfoques para tratar de medir la
satisfaccion del usuario desde una variedad de perspectivas académicas, vale la
pena sefialar que la mayoria de los estudios se han basado en técnicas
cuantitativas. Varios modelos teoricos, métodos, técnicas e instrumentos que se
han utilizado para medir la felicidad de los usuarios de informacion se describen
a continuacién en un orden un tanto aleatorio.

2.2.2.1. Satisfaccion de Usuario

Teorema de hipotesis de expectativa-confirmaciéon. Es un

modelo comercial redisefiado que sugiere que los clientes decidan si
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estdn satisfechos o0 no con un servicio o producto comparando sus
expectativas con el rendimiento real. Este método puede predecir si un
cliente estard 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 cOmo se compara con su experiencia real con él.

Una no confirmacion (o satisfaccion) positiva ocurre cuando el
producto o servicio realmente supera las expectativas; una no
confirmaciéon negativa (o insatisfaccion) ocurre cuando la realidad no
alcanza las expectativas. De acuerdo con esta teoria, el desempefio de un
serviciose cuantifica por el grado en que un cliente reporta un aumento en
la satisfaccion con el producto o servicio en cuestion 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 insatisfacciéon de los
clientescon un servicio cuando esperaban un resultado diferente .Esta
insatisfaccion puede tener causas tanto exdgenas (desde fuera ) como
enddgenas (desde dentro) .Aquellos que no estan satisfechos con el
servicio expresaran su descontento a las autoridades correspondientesen
el entorno externo , mientras que aquellos que dudan en presentar una
gueja formal se guardaran sus sentimientos.

Analisis de adecuacion de recursos. Es principalmente
responsabilidadde este departamento garantizar que se pueda acceder
fisicamente a todos los recursos necesarios cuando sea necesario. Consta
de cuatrométricas separadas mediante las cuales se puede evaluar la
adquisicion, la circulacion, la biblioteca y el rendimiento del usuario con
respecto a la probabilidad de satisfacer una demanda determinada

Existe una superposicion entre estas métricas y los criterios de

18



evaluaciéon: namero total de solicitudes durante el periodo de estudio;
solicitudes cumplidas; solicitudes no cumplidas debido a errores
cometidos durante la adquisicion, circulacién, 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 confirmacion, este fue desarrollado por
Croniny Taylor (1992) y se basa Unicamente en percepciones. De acuerdo
con este patrén, los clientes crean sus impresiones de un servicio
combinando sus evaluaciones de su desempefio en varios niveles de
detalle y luego extrapolando a partir de ahi.

Métodos, técnicas e instrumentos de medida

Medir la satisfaccion del usuario ha resultado dificil a lo largo de
los afios, a pesar de los numerosos estudios dedicados al tema. Este es
un desafio ya que involucra el comportamiento subjetivo de un usuario,que

puede verse facilmente influenciado por factores externos.

Los métodos cuantitativos han sido cada vez mas populares en
los Ultimos afios, y la investigacion mediante encuestas se utiliza como

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

Delfos (Delphi) es un método adoptado recientemente para crear
proyecciones y resolver problemas futuros.

Aparecida (1996) realiz6 una investigacion que ejemplifica el
uso de este enfoque en los estudios de satisfaccion; analizd las
percepcionesdel 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 investigacion estan en linea

con las categorias presentadas anteriormente.
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Como existen numerosas facetas de la satisfaccion que
desafian la descripcion cuantitativa, generalmente se acepta que los

métodos paraabordar el fenébmeno deben inclinarse hacia lo cualitativo.

Los cuestionarios, las entrevistas, los experimentos, los
documentos ylas grabaciones de audio y video se han mencionado como
posibles herramientas de medicién. Diarios, cuadernos de campo,
fotografias, grabaciones de audio y video, mapas y escalas de medicion

son ejemplos de materiales complementarios.

Ahora hay herramientas disponibles con indicadores establecidos
paramedir la calidad de los servicios de informacion; los mas populares de
estos se presentan aqui.

SERVQUAL

Parasuraman, A., Zeithalm, VA vy Berry, LL (1988)
desarrollaron unaescala multidimensional para medir las percepciones de
los clientes sobre la calidad de un servicio. La calidad, aqui definida como
la evaluacion de un cliente de la superioridad o excelencia general de una
organizacién, se mide en tres dimensiones: en relacién con la actitud del

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

La herramienta evallGa cinco aspectos de la calidad del servicio:
confiabilidad, elementos concretos, capacidad de respuesta, seguridady
empatia. 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 Asociacion de
Bibliotecas de Investigacion. El instrumento consta de 22 afirmaciones y

un cuadro de texto. Las percepciones de los usuarios sobre la calidaddel
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servicio se miden mediante 22 afirmaciones organizadas en tres
dimensiones: cémo los servicios afectan a los usuarios, el control de la

informacién y la biblioteca como lugar.

Croniny Taylor desarrollaron la escala de medicion SERVPERF
en respuesta a las criticas 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 nimero de mediciones
requeridas, lo que nos hace pensar que la calidad del servicio aumentara
proporcionalmente a medida que aumente el agregado de estas
percepciones.
2.2.2.2. Calidad de Servicio

Definicion del método utilizado por las empresas para garantizar
la satisfaccion del cliente; es mas 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 operacion (Juran, 2018).

Otro punto a destacar es la correlacion entre el tamafio de una
empresay la seguridad y longevidad de los servicios que presta. Ademas,
el tamafio 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 mas alla de las instancias especificas en las que se ofrece y se
presta. Su sostenibilidad est4 ligada a los niveles de seguridad que brinda,

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

2.2.2.3. Beneficios parala Organizacion

La mayoria 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

organizacionposiciona a esa empresa en el camino hacia la excelencia al

proporcionara los clientes el tipo de felicidad y satisfaccién de alto nivel

gue lleva a lasrecomendaciones de boca en boca .Hay varios resultados

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

como mayoresingresos, clientes satisfechos y lealtad a la marca .

a)

b)

Aumento de ingresos

Un buen servicio al cliente significa que ingresa mas dinero, lo que
significa mas ventas. Cuando el servicio al cliente cumple o supera
las expectativas del cliente, es mas probable que los consumidores
depositensu confianza en la empresa y gasten mas en sus bienes y
servicios; estotiene un impacto directo en los resultados de la
empresa.

Mejor reputacion

Las organizaciones son bien conocidas por la calidad del servicio que
ofrecen. Si un cliente tiene una interaccion 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, correran 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)

d)

Mejor satisfaccion del usuario

Si se cumplen los requisitos del usuario, el usuario estaré satisfecho
Cuando una organizacion 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 unaencuesta de satisfaccion. Las encuestas deben indagar
sobre la interaccidbn mas reciente del encuestado con la empresa, la
calidad de susproductos 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.

Lealtad de los clientes

Los clientes seran 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 pensara dos veces antes
de recurrir a un rival. Los competidores ingresan con frecuencia al
mercado y ofrecen sus servicios a precios mas bajos en un esfuerzo
por atraer clientes. El lider del mercado puede evitar una guerra de
precios proporcionando y manteniendo altos niveles de servicio al
cliente. Es probable que los clientes que estan satisfechos con el
servicio que reciben de la empresa permanezcan leales a la
organizacion.

Empleados involucrados

Un buen servicio al cliente es una sefial de que los trabajadores
estan invirtiendo su tiempo y energia 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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2.3.

a ocurrir, lo gue ahorra tiempo y evita que tengan que lidiar con el
mismo problema unay otra vez.Alcanzar este resultado le da al
empleado una sensacion de logro y un impacto positivo en las
operaciones de la empresa. El cliente, la empresay el trabajador
salen adelante en este escenario.
Definicion de términos basicos
Cultura: “La cultura... en su sentido etnogréfico, es ese todo complejo que
comprende conocimientos, creencias, arte, moral, derecho, costumbres y
cualesquiera otras capacidades y habitos adquiridos por el hombre en tantoque

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

Calidad: Es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidadesde los
usuarios, ademas calidad consiste en no tener deficiencias. La calidad es la
adecuacién para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente. (M. Juran,

1993).

Comunicacion: Es un proceso cuyo propésito principal es intercambiar cualquier
informacidon de una persona o remitente a otra persona o receptormediante un
codigo o lenguaje que ambos entiendan todo establecido dentro de un contexto

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

Disefio visual: En este paso lo que se busca es la generacion del disefio visual
de las pantallas del sitio: para lo cual se debe trabajar en la estructurade las

paginas, bocetos de disefio, borradores de pagina y maqueta web.

Disefios web y estandares: En esta seccion se desarrolla lo referente al disefio
para el rapido acceso, entendido como que las péaginas se desplieguen
rapidamente y sin dificultades técnicas; asi como que las paginas puedan ser

visualizadas por los usuarios de la misma manera en que sus autores la
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construyeron; ademas de ver técnicas para accesibilidad, es decir la capacidad
para presentar los contenidos de las paginas a personas con alguna

discapacidad.

Estructura del sitio: En esta seccion se debe definir la forma que tendra el sitio,
dentro de lo cual se trabaja en la estructura del sitio, el arbol de contenidos y los
sistemas de navegacion que se ofrecerd a los usuarios para que avancen a través
de los contenidos.

Gestion. Gestion o administracion se refiere a la coordinacion 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 gestion.
(Robbins y Coulter, 2005).

Informacién: En esta etapa podemos decir que un portal se utiliza como pagina
inicial, para acceder a otras paginas utiles donde se pueda situar informacion
de los distintos organismos del gobierno.

En esta unidad, los usuarios pueden hallar informacién actualizada y
especializada. La esenciade este componente es la disponibilidad de informacion.
Cardona (2002).

Interaccion: En esta etapa los sitios emplean contrasefias para resguardarlos
datos de sus usuarios, garantizando también informacion personalizaday la
proteccion 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 conexion. Cardona (2002).

Integracion: Esta etapa se refiere a que el portal gubernamental puede brindar
muchos servicios a partir de una ventanilla Gnica integral.

Los ciudadanos pueden tener acceso a todos los servicios de diferentes
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24.

dependencias gubernamentales o niveles de gobierno sin preocuparse conqué
departamento u organismo interacttan. Cardona (2002).
Sistema de navegacion: Se entiende que es la generacién de los sistemasde
acceso a los contenidos del sitio.
Sitio web: En esta seccion se delimita el concepto de arquitectura de la
informacion; entendida como el conjunto, para ser encontrados Yy utilizados por los
usuarios, de manera simple y directa.
Dentro de los elementos se encuentra dentro de la arquitectura de la informacion
son los objetivos del sitio, audiencia, contenidos, estructura, sistemas de
navegacion y disefio visual.
Servicio: Se define como “una actividad econémica que implicadesempefios
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).
Formulacion de Hipétesis
2.4.1. Hipétesis General
La gestion digital se relaciona de manera positiva con los beneficios al
usuario del Gobierno Regional Pasco, 2022.
2.4.2. Hipotesis Especificas
* La gestion digital en su dimension arquitectura de software se
relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del
Gobierno Regional Pasco.
* La gestion digital en su dimensién sistematizacion se relaciona de
manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional
Pasco.

* La gestion digital en su dimension garantia se relaciona de manera
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2.5.

2.6.

positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco.

La gestion digital en su dimensién seguridad se relaciona de manera

positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco.

Identificacion de Variables

Variable (1)

Gestidn digital.

Dimensiones

° Arquitectura de software
. Sistematizacién
. Garantia

. Seguridad

Variable (2)

Beneficios del usuario

Dimensiones

Satisfaccion

Confiabilidad

Empatia

Definicion Operacional de Variables e indicadores

Hipotesis:

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

del Gobierno Regional Pasco, 2022.

Variable | Definicion Dimensiones Indicadores Escala

Operativa

e Facilidad para
La Gestion digital es prestar el servicio
. . Nunca
la  implementacion | ® Arquitecturade | o Prontitud del
. software servicio
profesional de « Sistema .
estrategias  digitales amigable Casi nunca
. informadas para .,

Gestion | | ) ltad o Sistematizacien | ¢ Integracion de

Impulsar resultados procesos A veces
digital(1) | claramente o Adecuacion del

demostrables sin Sistema

Casisi
tener la carga de hacer ast siemmpre

mas. Mejia, N.
(2011).

e Garantia

o Seguridad

o Cumplimiento
de objetivos
 Estabilidad del
sistema

« Confiabilidad
¢ Seguridad de
uso

Siempre
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Beneficios
del

usuario

(2)

La Gestion digital es

la  implementacion

profesional de
estrategias  digitales
informadas para
impulsar resultados
claramente
demostrables sin
tener la carga de hacer
maés. Phili  Kotler
(2015).

e Satisfaccion

¢ Confiabilidad

e Empatia

« Satisfecho
o Insatisfecho

e Manejo de
problemas

¢ Prestacion del
servicio

o Interés al
usuario
e Comprension

No muy
importante

Significativam
ente

importante

Moderadamen

te importante

Muy
importante

Extremadame

nteimportante
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3.1.

3.2.

CAPITULO 1Nl
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION
Tipo de investigacién

Se establecid la investigacion de tipo Aplicada.

Gomero y Moreno (1997), quien sostiene: que la investigacion aplicada,
es un proceso de la investigacion cientifica que busca resolver problemas
practicos, hechos o fendmenos de posible utilidad practica para una sociedad o
entorno.

En esta tipologia de investigacion se parte sobre la base de los conocimientos ya
existentes de la investigacion basica, por lo que se buscanuevos conocimientos
especiales de posibles aplicaciones practicas, estudiando asi problemas de
interés social.

Nivel de investigacion

Se planted la investigacion 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 fendbmeno que se someta a un analisis, tal como

se encuentra el objeto de estudio.
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3.3.

3.4.

Sampieri R. (2004), refiere que los estudios correlacionales tienen como finalidad
evaluar la relacion que se encuentra entre dos 0 mas conceptos, categorias o

variables de estudio en un contexto en particular

Métodos de Investigacion
Método general
Método cientifico: Procedimiento por el cual se busco explicar hechos y
establecer relaciones entre los hechos como objeto de estudio, siendo util su
aplicacion para determinar y arribar a determinadas conclusiones.
Métodos especificos
Método deductivo: Proceso que permitio realizar el diagndstico y andlisis
de aspectos generales a lo particular respecto al contexto de la investigacion.
Método analitico — sintético: Permitid el andlisis de la informacion
empirica y tedrica, con el cual se procedi6 a cuantificar y organizar la informacién
para dar una interpretacion de los resultados.

Método correlacional: Permiti6 analizar la correlacién entre las
variables de la investigacion.

Disefio de Investigacion
No Experimental: transeccional-descriptivo—correlacional, cuyo esquema

es el siguiente:

01 Dénde:
/ l M : muestra
M r O1 : observacién de la variable 1
\ T O2 observacion de la variable 2
02 roo: relacion de variables
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Sampieri R. (2004), establece que los disefios transeccionales
correlacionales—causales, son disefios que describen la relacion entre doso mas
categorias, conceptos o variables en un momento determinado. Coneste tipo de

disefio se logro establecer la correlacién entre las variables enestudio.

3.5. Poblacién y muestra
a) Poblaciony muestra
Para ello se establecié los elementos de nuestra unidad de analisis para
desarrollar la investigacion. La poblacién y muestra es de tipo censal, ya que
se conformé por 55 usuarios del Gobierno Regional de Pasco.
b) Muestreo
El muestreo utilizado es el no probabilistico por conveniencia, ya que nose
tomé ningun criterio de seleccion probabilistica, se realizé el muestreo en un
solo momento.
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
I. Técnicas derecoleccion de datos
* Investigacion bibliografica: Se elaboraron fichas de resumen con
informacion relevante sobre el tema de investigacion.
* Encuesta: Permiti6 determinar cuantitativamente la relacion existente
entre las variables en estudio.
II. Instrumentos de recoleccion de datos
* Analisis Documental, para el caso de la bibliografia especializada.
* Cuestionario, para la estructuracion de las preguntas de la encuesta.
3.7. Seleccion, validaciéon y confiabilidad de los instrumentos de investigacion
a) Validez del Instrumento:
La validez determina la revisién del contenido del instrumento, el contraste

de los indicadores con los items que miden las variables correspondientes.
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b)

Para ello se realizd el juicio de expertos, los mismos querealizaron las
correcciones en cuanto al contenido, pertinencia, redaccion yotros aspectos
gue consideraron necesarios en la estructuracion.

Cumplido este procedimiento sobre las observaciones y sugerencias delos
expertos, se rediseno del instrumento de medicion para luego someterloa su
confiabilidad.

Confiabilidad del Instrumento:

En la investigacion se utilizo el coeficiente Alpha de Cronbach, para describir
las estimaciones de confiabilidad basadas en la correlacion promedio entre
reactivos dentro de una prueba. El coeficiente de confiabilidad sera mas
significativo mientras mas se acerque el coeficientea uno (1), lo cual

significar4 un menor error de medicion.

Confiabilidad para la vanable Gestidn virttual
Resumen de procesamiento de casos

M Y

Cagos Walideo 8 1000
Excluido? 1] .0

Total B 1000

a. Laeliminacién por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfade M de
Cronbach elementos
877 16

?
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Confiabilidad para la variable Beneficios del usuario
Fesumen de procesamienio de casos

i ¥

Casos Walido 2 100,0
Excliide® 0 0

Total 8 100,0

a. Laceliminacidn por lista se basa en todas

las vanables del procedimiento.

Estadisficas de flabilidad

Alfade I de
Cronbach elementos
25 16

3.8. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

d.

Con ello se obtuvo las frecuencias y porcentajes de las variables enestudio.
Se construyo las tablas para cada percepcion segun variable.

Se elaboraron  gréficos por  cada percepcion analizada para la
presentacion de resultados.

Andlisis inferencial mediante la estadistica.

3.9. Tratamiento estadistico

3.10.

para el analisis estadistico de las variables mediante el coeficiente de correlacion

r de Pearson, afin conocer la relacion de variables. Para ello seempleé el paquete

Realizado el trabajo de campo, se procedi6é a construir la base de datos

SPSS versioén 28.

Orientacion ética filosoéficay epistémica

gue son parte del estudio, ya que su aporte contribuye a mejorar elconocimiento
tedrico respecto a las variables de estudio. De otra parte, se tomo en cuenta la
disponibilidad, voluntad y autonomia de participacion para el llenado de las

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

Se tomd en cuenta la mencién sobre los autores de las investigaciones

el anonimato de los mismos.

33



4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion del trabajo de campo

Las variables de estudio se miden utlizando una herramienta de
investigacion, “La gestiéon  digitaly  su implicancia enlos beneficios al usuario
del Gobierno Regional de Pasco hasta 2022", desarrollada para este estudio y
validada después de la construccion. Las variables se miden, lo que requiere
gue los datos se recopilen a través de cuestionarios, y luego la informacién
recopilada se codifica para usarse para crear una hoja de calculo de modelado
de datos con 55 filas (filae) de andlisis de un solo digito y 32 columnas
(columnas). De estas columnas, 16estdn dedicadas a variables de control
numéricoy el mismo numeroa variables de interés del usuario. Una vez
que se establece lamatriz adecuada, los datos se procesan utilizando
estadisticas descriptivas (medias, desviaciones estandar, distribuciones de
frecuencia y diagramas de caja), pruebas de normalidad de Kolmogérov-
Smirnov y estadisticas inferenciales para determinar el grado y la causalidad. La
variable en cuestion (utilizando el coeficiente de correlacion de Pearson y la
prueba de significancia, respectivamente). Gobernanza de la digitalizacion y

beneficios para los usuarios del gobierno en la regién de Pasco en 2022 (prueba
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de hipétesis).
Presentacién, analisis e interpretacion de resultados
4.2.1. Resultados de estadisticas descriptivas de la variable gestién

digital y sus dimensiones

Tabla 1 Estadisticos descriptivos de la variable gestion digital y sus

dimensiones
Desv.
N Minime Mamime  Media Desviacidn

Festidn virtual a5 26 74 52,91 H,51%
Arquitectura de software a4 3 15 916 2,124
sistematizacién 55 ) 20 12,89 2,065
(Farantia a5 10 24 17.04 3,277
seguridad 25 B 20 15,82 3,050
M wvalido (por lista) a5

Nota. Base de datos.

Descripcion: En la Tabla 1 se puede observar que la dimensién que presenta
mayor distancia (rango) entre el minimo valor (5) y el maximo (15) es la dimension
arquitectura de software la cual presenta una desviacién estandar 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 gestion digital. Por otro
lado, la dimension sistematizacion (2.565) que presenta regular diferencia
(rango) entre el valor minimo (6) y maximo (20) presentando una desviacion
estandar de 2.265, es decir casi la mayoria de los usuarios perciben cierta

sistematizacion.

4.2.1.1. Analisis de los resultados: cuestionario a los usuarios
acercadelagestion digital en el Gobierno Regional de Pasco
- 2022
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Tabla 2 Distribucion de frecuencias de la gestion digital

Mivel dela gestidn wirtual Cantidad %o
Ifala 3 3.5
Eegular 40 727
Buena 12 21,8
Taotal 35 100,0

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

Figura 1 Diagrama de la distribucion de frecuencias de la gestion digital.

Porcentaje

Idala Fegular Buena

Gestién virtual

Nota. Tabla 2.

Descripcion: Dela Tabla 2 y Figura 1 del total de 55 usuarios encuestados
acerca de losniveles de La gestion digital del Gobierno Regional Pasco,
notamos que, el nivelque mas 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 implicaque en la zona de estudio La

gestion digital es regular que afecta a la institucién regional.
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e Resultados Porcentuales por dimensiones

Tabla 3 Distribucidon de frecuencia de dimensiones de la gestion digital

Dimensiones dela gestion

rtual

Mala EBegular Buena Total
% f % f % f %

Arquitectura de software

Sistematizacton
(arantia

segutidad

581 3 52 18 327 35 100

)

36 3 613 16 241 55 100

)

4 73 23 418 28 503 55 100

E ?

300053 % 413 2 413 55 100

)

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

2022.

Figura 2 Diagrama de la distribucién de frecuencia de dimensiones de la

gestion digital

58,2%

Arquitectura de
software

Nota. Tabla 3.

Dimensiones dela Gestion Virtual

67,3%

47,37 47.3%

Sistematizacién Garantia Seguridad

EMala = Regular #® Buena

37



4.2.1.2. Resultados de estadisticas descriptivas de la variable
Beneficios al Usuario y sus dimensiones

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

dimensiones
Desv.
N Minimo Mammo  Media  Deswacidn

Eeneficios del usnano 55 35 Tl 5560 8,436
Satisfaccidn 35 14 a0 21,00 3,145
Confiabilidad 35 9 25 16,91 34592
Empatia 35 10 24 17,69 2974
N valido (por lista) 33

Nota. Base de datos.

Descripcién: En la tabla 4 se puede observar que la dimensién que
presenta mayor distancia (rango) entre el minimo valor (9) y el maximo (25)
es la dimensién confiabilidad la cual presenta una desviacion estandar de
3.492 esto quiere decirque los usuarios encuestados perciben la existencia
de dificultades en la confiabilidad de los beneficios del usuario. Por otro
lado, la dimension empatia (2.974) que presenta menor diferencia
(rango) entre el valor minimo (10) y méaximo (24) presentando una
desviacion estandar de 2.974, es decir la mayoria de los usuarios

encuestados perciben ciertos beneficios del usuario.
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4.2.1.3. Andlisis delos resultados: cuestionario alos usuarios acerca
de los beneficios al Usuario del Gobierno Regional de Pasco
- 2022

Tabla 5 Distribucion de frecuencias de los beneficios del usuario

Mivel delos beneficios del usnaro Cantidad %
Malo 1 1,8
Eegular 35 63,6
Bueno 15 345
Total 33 100,0

Nota. g:(;Jzta;tionario aplicado a los usuarios del Gobierno Regional Pasco,

Figura 3 Diagrama de distribucién de frecuencias de beneficios del

usuario

Porcentaje

Ilale Fegular Bueno

Beneficios del usuario

Nota. Tabla 5.

Descripcion: De la Tabla 5y Figura 3 del total de 55 usuarios encuestados
acerca de losniveles de los beneficios al usuario del Gobierno Regional

Pasco, notamos que, el nivel que mas prevalece es el nivel “Regular’,
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alcanzado el 63,6% (35) y el nivelque 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 poblacién de
Pasco ya que se esta dando prioridad en la satisfaccion, la confiabilidad y
la empatia, asimismo todos los usuarios encuestados tienen

conocimientos sobre como se da los beneficios al usuario.

e Resultados Porcentuales por dimensiones

Tabla 6 Distribucion de frecuencia de dimensiones de beneficios del

usuario
Dimensiones delos Malo Eegular Bueno Total
Procesos de compra f TS S /) % %
Satisfaccion - - 31 564 24 436 55 100
Confiabilidad 4 73 26 413 25 455 35 100
Empatia 118 22 400 32 582 35 100

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

Figura 4 Diagrama de la distribucion de frecuencia de dimensiones de

los beneficios del usuario.

Dimensiones delos Beneficios del usuario

60,0%

50,0%

30,0%

20,0%

10,0%

TR

0,0%
P
0,0%

Satisfaccién Confiabilidad Empatia

BlMfalo = Regular #Bueno

Nota. Tabla 6.
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4.2.2.

Descripcion: 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 dimensién
satisfaccidon. Se observa que el 56,4% (31) de los usuarios consideran que
el nivel de satisfaccion es regular, en tanto el 43,6% (24) de los usuarios
consideran en un nivel bueno. Loque implica que en la zona de estudio la
satisfaccion de los beneficios del usuarioes regular debido a que se esta
poniendo mas énfasis respecto a estar satisfechoe insatisfecho. Para la
dimensién confiabilidad. Se observa que el 47,3% (26) delos 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
gue se esta poniendo mas énfasis respecto al manejo de problemas y la
prestacion del servicio. Y por dltimo para la dimensién empatia. Se observa
queel 58,2% (32) de los usuarios consideran que el nivel de la empatia es
bueno, entanto el 1,8% (1) de los usuarios consideran en un nivel malo. Lo
gue implica queen la zona de estudio la empatia de los beneficios del
usuario es regular debidoa que se esta poniendo mas énfasis respecto al

interés al usuario y la comprension.

Analisis Inferencial

Control digital y prueba de equilibrio de preferencias del usuario Teniendo

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

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

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

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

umbral de significacién y las pruebas de correlacion de Spearman no parameétricas

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

Tabla 7 Prueba de Normalidad para las variables

Kolmogorov-Smirnov?

Gestion virtual 104 35 200"
Arquitectura de software 144 35 104
sistematizacion 104 35 200
(Garantia 125 33 333
Segutidad 124 33 336
Beneficios del usuaro 119 350 56

* Estoes un limite inferior dela significacion verdadera

a. Cotreccion de significacién de Llliefors
Nota. Base de datos.

4.2.2.1. Correlacion entre la Gestion Digital y su implicancia en los
Beneficios al Usuario del Gobierno Regional Pasco -2022
Aplicando el programa SPSS 28 se ha encontrado la correlacion
entre La gestién 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 ®observa en las tablas 9.

Tabla 8 Correlacion entre La gestidn digital y los beneficios al usuario

Beneficios del

Gestidn virtual usuan g
Gestién virtual Correlacién de Pearson 1 Agart
Sig. (hilateral) 00
M 55 55
Beneficios del usuario Correlacién de Pearson AR 1
Sig. (bilateral) 0o
i} 55 35

#* Lacotrelacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos.
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Interpretacién: En la tabla 8 se muestran los resultados de la correlacion
por pares devalores para cada unidad de analisis, es decir, el nimero de
puntos de las variables de control digital y beneficios para los usuarios,
donde se evidenciael valor del coeficiente de correlacion de Pearson
(r=0.484**), la significacion es Sig = 0.000< a = 0.05, por lo que
tentativamente podemos concluir que lagobernanza digital es factible y
beneficiosa para los usuarios del Gobierno Regional de Pasco en 2022.

Figura 5 Diagrama de dispersion entre La gestion digital con los beneficios
al usuario del Gobierno Regional Pasco — 2022.

B2 Lineal 0,234

&0

Beneficios del usuario

30 40 0 60 0 80

Gestion virtual
Nota. Tabla 8.
Interpretacion: Como se puede ver en el diagrama de dispersion de la
Figura 5, podemos confirmar que existe una correlacion positiva entre las
variables porque la pendiente de la linea de regresién es mayor que cero;
determinando el indicede correlacion 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 gestidn digital y la variable beneficios al usuario

Arquitectura de

Eeneficios del

softwate Sistemnatizacidn  Garantia Seguridad usuao
brquitectura de software Correlacién de Pearson 1 Aaar A1 110 ATE*E
Sig. (bilateral) 000 .00z A22 004
i} 55 55 55 55 55
Sistematizacidn Correlacién de Pearson A3 1 ERTT A1 349%
Sig. (bilateral) 000 000 00 L0085
N 55 55 55 55 55
Farantia Correlacion de Pearson A1 EELT 1 Saa%* Ang**
Sig. (bilateral) 02 000 000 02
i} 55 55 55 55 55
Seguridad Correlacién de Pearson ,110 A1 aag 1 a0g**
S1g. (bilateral) A22 001 000 000
N 55 55 55 55 55
Beneficios del usuano Correlacion de Pearson AT e 34t Ang** S0t 1
Sig. (bilateral) 004 003 .00z 000
M 55 55 55 55 55

*¥* Lacorrelacidn es sigmificativa en el navel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos.
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Figura 6 Diagrama de dispersion entre las dimensiones de la variable
gestion digital y la variable beneficios al usuario.

Benufici del
swne
U
amagos”p ey | O

Nota. Tabla 9.

Interpretacion: De la tabla 9 y figura 6 se observa las estadisticas de
resumen para las correlaciones de las dimensiones de la variablel gestién
digital y la variable 2 beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco —

2022, basado en la estadistica “r’ de Pearson.

Utilizando el mismo criterio en la tabla 8 para este caso se considero las
dimensiones (arquitectura de software, sistematizaciéon, garantia,
seguridad) de la variable 1 (gestion digital) y la variable 2 beneficios al
usuario estos resultados presentados nos serviran para validar las
hipétesis especificas de investigacion en donde se evidencia que el valor
del coeficiente de correlacion 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< a = 0.05 lo que evidencia que es significativo.

Asimismo, en la figura apreciamosque todas las lineas de relacion son

positivas.
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4.3. Prueba de Hipotesis
Se ha aplicado el coeficiente de correlacion de Pearson (r) que muestra
gue existe relacién, estadisticamente significativa entre la variable 1 (gestién
digital) y la variable 2 (beneficios al usuario), tal como se muestra en la tabla8.
Seguidamente se presenta el andlisis de los resultados:

Hipotesis General

e Hipotesis alterna Ha
H1: La gestion digital se relaciona de manera positiva con los beneficios al
usuario del Gobierno Regional Pasco, 2022.

e Hipétesis Nula Ho
Ho: La gestion digital no se relaciona de manera positiva con los beneficiosal
usuario del Gobierno Regional Pasco, 2022.

e Regladedecisién
% Se acepta la hipotesis nula (Ho) si la significancia es > 0.05

% Se acepta la hipétesis alterna (Ha) si la significancia es < 0.05

Tabla 10 Correlacién entre La gestion digital y los beneficios al usuario del

Gobierno Regional Pasco — 2022

Beneficios del

Gestién virtual usuano
Gestidn virtual Cotrelacidn de Pearson 1 Aagr
Sig. (bilateral) 000
I 35 35
Beneficios del usuario Cotrelacidn de Pearson 484" 1
2ig. (bilateral) 000
I 25 25

** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Nota. Elaboracion propia realizada en el software IBM SPSS 28.
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Interpretacién: En la Tabla 10 se observa el coeficiente de Correlacion de r de
Pearson cuyo valor obtenido es (r=0,484**) por lo cual se calcula que existe una
correlacion positiva moderada con una significancia (p valor=0,000< a = 0.05) por
lo tanto se rechaza la Ho y se acepta la H1, para afirmar que, La gestién digital
se relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno
Regional Pasco, 2022.

Tabla 11 Frecuencia y porcentajes cruzadas entre La gestion digital y su
implicancia en los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco — 2022

Beneficios del usuario

Ilalo Eegular Bueno Total
f i £ Y f ¥ f ¥
Gestidn virtual Mala 1 1,8 2 36 o000z 5,5%
Regular 0 0,0 29 52,7 11 20,0 40 727%
Buena 0 0,0 4 7.3 2 145 12 218%
Total 1 1,8 35 £3.6 19 345 55 100,0%

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

Figura 7 Diagrama de frecuencia y porcentajes cruzadas entre La gestion digital

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

Beneficios
del usuario

[ Malo
[l Regular
W Bueno

Recuento

Ivlala Eegular Buena

Gestion virtual

Nota. Tabla 11.
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Interpretacién: De la Tabla 11 y Figura 7 se logra apreciar que el 72.7% de los
usuarios del Gobierno Regional Pasco 2022 se ubico en la categoria regular de la
gestion digital, mientras que el 63,6% se estableci6 en la categoria de los
beneficios delusuario regular y el 34.5% tendencia a bueno los beneficios del

usuario.

Hipotesis Especificas

Hipotesis Especifica 1

e Hipoétesis alterna Ha 1: La gestion digital en su dimension arquitectura de
software se relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del
Gobierno Regional Pasco.

e Hipdtesis nula Ho 1: La gestion digital en su dimensién arquitectura de
software no se relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del
Gobierno Regional Pasco.

e Reglade decision

@

% Se acepta la hipotesis nula (Ho) si la significancia es > .05

% Se acepta la hip6tesis alterna (Ha) si la significancia es < 0.05

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

del Gobierno Regional Pasco — 2022

Arcquitectura  Beneficios del

de software usuan o
Arquitectura de software Correlacidn de Pearson 1 ATET
S1g. (balateral) 04
iy 55 55
EBeneficios del usuario Correlacidon de Pearson ATET 1
S1g. (balateral) 04
Iy 25 25

** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 {balateral).

Nota. Elaboracion propia realizada en el software IBM SPSS 28.
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Interpretaciéon: En la Tabla 12 se muestra el coeficiente de correlacién de
Pearson r, su valor obtenido es (r=0.476**), se calcula que existe una correlacién
positiva moderada, significativa (p value=0.004< a = 0.05) Por lo tantose rechaza
Ho y se acepta H1 para confirmar que la gobernanza digitalen la dimension de
arquitectura de software se relaciona positivamentecon 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

Beneficios del usuano

Idalo Eegular Bueno Total
f % f % i % i %
Arquitectura Inlala 0 0.0 4 7.a 1 1.8 5 9.1%
de software Eegular 1 1.8 23 41,8 B 145 22 58.2%
Buena 0 0,0 8 14.5 1 182 18 3279
Total 1 1.8 35 63,6 19 245 535 100,0%

Nota. Elaboracion 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.

M Bueno

Recuento

Ifala Eegular Buena

Arquitectura de software
Nota. Tabla 13.

Interpretacion: De la Tabla 13 y Figura 8 se logra apreciar que el 58.2% de los
usuarios del Gobierno Regional Pasco 2022 se ubico en la categoria regular de

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

del usuario.

Hipotesis Especifica 2

e Hipotesis alterna A 2: La gestion digital en su dimensién sistematizacionse
relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno
Regional Pasco

e Hipoétesis nula Ho 2: La gestién digital en su dimension sistematizacion no
se relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario delGobierno
Regional Pasco

e Reglade decision
% Se acepta la hipotesis nula (Ho) si la significancia es > 0.05
% Se acepta la hip6tesis alterna (Ha) si la significancia es < 0.05

Tabla 14 Correlacion entre la sistematizacion y los beneficios al usuario del

Gobierno Regional Pasco — 2022

Beneficios del
Sistematizacién usuano

Ststematizacton Cotrelacién de Pearson 1 349

Sig. (hilateral) 009

N 25 55
Eeneficios del usario Correlacién de Pearson 345 1

Sig. (hilateral) 09

Iy 35 35

** Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Elaboracion propia realizada en el software IBM SPSS 28.
Interpretacion: En la Tabla 14 se observa el coeficiente de Correlacién de r de
Pearson cuyo valor obtenido es (r=0,349**) por lo cual se calcula que existe una
correlacion positiva baja con una significancia (p valor=0,009< a = 0.05) por lo
tanto se rechaza la Ho y se acepta la H1, para afirmar que, La gestién digital en
su dimensién sistematizacion 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 sistematizacion y los
beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco — 2022

Eeneficios del usuano

Mlalo Eegular Bueno Total
f %o £ £ f %o f %
Sistematizacidn MMala 0 0,0 2 3.6 0 0,0 2 3,6%%
Fegular 1 1.8 26 47,3 10 18,2 37 &73%
Buena ] 0,0 7 12,7 9 164 16  2%1%%
Total 1 1.8 35 63,6 19 345 55 100,0%

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

Figura 9 Diagrama de frecuencia y porcentajes cruzadas entre la sistematizacion

y los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco — 2022.
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Nota. Tabla 15
Interpretaciéon: De la Tabla 15y Figura 9 se logra apreciar que el 67.3% de los
usuarios del Gobierno Regional Pasco 2022 se ubico en la categoria regular de
la sistematizacion, mientras que el 63,6% se establecio en la categoria de los
beneficios del usuario regular y el 34.5% tendencia a bueno los beneficios del

usuario.

Hipotesis Especifica 3

e Hipdtesis alterna Ha 3: La gestidon digital en su dimension garantia se
relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno

Regional Pasco.
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e Hipdétesis nula Ho 3: La gestién digital en su dimension garantia no se
relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno
Regional Pasco.

e Reglade decision
% Se acepta la hipotesis nula (Ho) si la significancia es > 0.05

% Se acepta la hipétesis alterna (Ha) si la significancia es < 0.05

Tabla 16 Correlacién entre la garantia y los beneficios al usuario del
Gobierno Regional Pasco — 2022

Eeneficios del

Garantia usuario
Garantia Correlacidn dePearson 1 Angt
S1g. (bilateral) 002
i 55 55
Beneficios del usuatio Cotrelacién de Pearson A0e 1
S1g. (kalateral) o0z
i 55 55

** Lacorrelacidn ez significativa en el mivel 0,01 {halateral).

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

Interpretacion: La Tabla 16 muestra el coeficiente de correlacion r de Pearson, su
valorobtenido es (r=0.408**), calculandose que existe una correlacion positiva
moderada, significativa (p value=0.002< a = 0.05) Por lo tanto,Ho rechaza y acepta
H1 por lo que seria confirmar que la gobernanzadigital se relaciona positivamente
con los intereses de los usuarios delGobierno Regional de Pasco en su dimension

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

usuario del Gobierno Regional Pasco — 2022

Eeneficios del usuanio

Walo Fegular Bueno Total
f % f % % f Yo
Garantia hala 1 1,8 2 3.6 1 18 4 713
Fegular O 0,0 18 327 50081 23 418%
Buena 0 0,0 15 273 13 234 28 50,9%
Total 1 1,8 35 63,6 19 3435 55 1000%

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

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

beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco — 2022
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Nota. Tabla 17.
Interpretacion: De la Tabla 17 y Figura 10 se logra apreciar que el 50.9% de los
usuarios del Gobierno Regional Pasco 2022 se ubicé en la categoria buena de la
garantia,mientras que el 63,6% se establecio en la categoria de los beneficios del

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

Hipotesis Especifica 4
e Hipotesis alterna A 4: La gestion digital en su dimensidén seguridad se

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

e Hipotesis nula Ho 4: La gestion digital en su dimension seguridad no se
relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno
Regional Pasco.

e Reglade decision
% Se acepta la hipotesis nula (Ho) si la significancia es > 0.05

% Se acepta la hipétesis alterna (Ha) si la significancia es < 0.05

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

Regional Pasco — 2022

Eeneficios del

seguridad usuario
Seguridad Correlacidn de Pearson 1 a0ng™
S1g. (bilateral) 000
g 55 95
Eeneficios del usuario Correlacidn de Pearson a0 1
S1g. (bilateral) .00
g 55 95

*#* Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (kilateral).

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

Interpretacién: En la Tabla 18 se observa el coeficiente de Correlacién de r de
Pearson cuyo valor obtenido es (r=0,508**) por lo cual se calcula que existe una
correlacion positiva moderada con una significancia (p valor=0,000< a = 0.05) por
lo tanto se rechaza la Ho y se acepta la H1, para afirmar que, La gestion digital
en su dimensién 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

Beneficios del usuano

Ilals Eegular Bueno Total
£ % f % f Yo £ EC
Seguridad Iala 0 0,0 3 55 o003 5,5%
Eegular 1 1,8 17 30,9 g 145 26 473%
Buena 0 0,0 15 27,3 11 2000 26 473
Total 1 1,8 35 63,6 19 345 55 100,0%

Nota. Elaboracién 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.
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Nota. Tabla 19.

Interpretacion: De la Tabla 19 y Figura 11 se logra apreciar que el 47.3% de los
usuarios del Gobierno Regional Pasco 2022 se ubic6 en la categoria regular y
buena de la seguridad, mientras que el 63,6% se establecié en la categoria de
losbeneficios del usuario regular y el 34.5% tendencia a bueno los beneficios del

usuario.
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4.4.

Discusion de Resultados

Luego de evaluar los andlisis estadisticos de correlacion de Pearson
utilizando el software SPSS 28, se establece que. “La gestidn digital se relaciona
de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional Pasco,
2022

En cuanto a la hipétesis general se encuentra que en la Tabla 10 se observa
el coeficiente de Correlacion de r de Pearson cuyo valor obtenido es (r=0,484**)
por lo cual se calcula que existe una correlaciéon positiva moderada con una
significancia (p valor=0,000< a = 0.05) por lo que afirmamos que, La gestion
digital se relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno
Regional Pasco, 2022.

En cuanto a la hipétesis especifica 1 el valor obtenido en la Tabla 12 se
observa el coeficiente de Correlacion de r de Pearson cuyo valor obtenido es
(r=0,476**) por lo cual se calcula que existe una correlacion positiva moderada
con una significancia (p valor=0,004< a = 0.05) por lo tanto se rechazala Ho y se
acepta la H1, para afirmar que, La gestion digital en su dimensién arquitecturade
software se relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del
Gobierno Regional Pasco.

En cuanto a la hipétesis especifica 2 el valor obtenido en la Tabla 14 se
observa el coeficiente de Correlacién de r de Pearson cuyo valor obtenido es
(r=0,349**) por lo cual se calcula que existe una correlacion baja con una
significancia (p valor=0,009< a = 0.05) por lo tanto se rechaza la Ho y se acepta la
H1, para afirmar que, La gestion digital en su dimension sistematizacion se
relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional
de Pasco.

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

observa el coeficiente de Correlacion de r de Pearson cuyo valor obtenido es
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(r=0,408**) por lo cual se calcula que existe una correlacién positiva moderada
con una significancia (p valor=0,002< a = 0.05) por lo tanto se rechaza la Ho y se
acepta la H1, para afirmar que, La gestion digital en su dimensién garantia se
relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional
Pasco.

Y, por ultimo, en cuanto a la hipétesis 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 correlacién positiva moderada
con una significancia (p valor=0,000< a = 0.05) por lo tanto se rechaza la Ho y se
acepta la H1, para afirmar que, La gestion digital en su dimension seguridad se
relaciona de manera positiva con los beneficios al usuario del Gobierno Regional
Pasco.

Es asi contrastando con algunos estudios respecto al tema estudiado
encontramos a Suarez (2015), en la tesis “Gobierno Electrénico y la
Administracion General en la Gerencia Sub Regional de Huaytara Regién
Huancavelica 2014”, utilizé el coeficiente estadistico Rho de Spearman, dentro
de los hallazgos se encontr6 que existe relacion entre la variable gobierno
electrénico y la administracién general.

Mostrando un coeficiente de correlacibonmoderada y directa de r=0.782,
con una p=0.000 (p < .05), con el cual se rechazala hip6tesis nula y se acepté la
hipétesis alterna. Asimismo, Chucuya (2017), enla tesis “Modelo de Gobierno
Electrénico para la Gestién Municipal de la provincia de Chucuito - Juli - 2016”.
Implemento exitosamente el modelo de gobierno electronico en la gestion publica
de la Municipalidad Provincial de Chucuito — Juli, en la que se recopilo un
resultado favorable luego de realizar laprueba estadistica, logrando un grado de
aceptacion del 56% segun la encuestarealizada a los trabajadores del municipio.

La aplicacién del modelo de gobiernoelectrénico, conllevo en una mejora en la
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gestion del tramite documentario de manera correctay funcionando un servidor en
la cual se puede acceder mediantela web.

Finalmente, Simoén, (2018), en la tesis “Gobierno Electrénico y su
influencia en la Gestion Publica de la Municipalidad Distrital de Yanacancha -
Pasco, 2016”. La investigacion plante6 como objetivo general determinar los
factores del gobierno electrénico que influyen en la gestién publica de la
Municipalidad Distrital, con un diseiilo no experimental de corte transversal de
alcance regresional, estudio de tipo basica teniendo una muestra a 124
colaborador de la Municipalidad Distrital de Yanacancha. Se utiliz6 dos
instrumentos, debidamente validados asi mismo se empleé el estadistico t de
Student, con un intervalo de confianza para la diferencia cuyo valor fue de 19.540
para la gestion publica y 18.849 para la dimension externa, por lo que, conforme
a estos resultados se lleg6 a la conclusion que existe una influencia significativa

entre ambas variables propuestas en la hip6tesis de trabajo.
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CONCLUSIONES
¢, Como se establecio? Se discuten las ventajas para el usuario de la administracion
digital del Gobierno Regional de Pasco para el afio 2022.Serechazé la hipotesis
nula, mientras que se aceptd la hipétesis alternativa, con un coeficiente de
correlacion de r=0.484**y un nivel de significancia de0.000 menor a 0.05 (p 0.05).
Se ha establecido el vinculo entre la gestion digital en el sentido dearquitectura de
software y sus beneficios para los usuarios finales del Gobierno Regional de
Pasco. Se acept6 la hipétesis alterna 1 y se rechazdéla hipétesis nula 1 cuando se
encontré que el coeficiente de correlacion erar=0.476** (p0.004).
Aprendimos cémo los usuarios finales del Gobierno Regional de Pasco pueden
beneficiarse de la administracion digital en su contexto de sistematizacion. Se
acepto la hipétesis alterna 2, pero se rechazo la hipétesis nula 2, con base en un
coeficiente de correlaciéon de r=0,349**, con un nivel de significancia de 0,009
menor que 0,05.
Se estableci6 el vinculo entre los beneficios a los usuarios finales del Gobierno
Regional de Pasco y la administracion digital en su forma garantista. Se rechaz6
la hip6tesis nula, mientras que se acepto la hipétesisparticular 3, con un coeficiente
de correlacion de 0,408** y un nivel de significancia de 0,002 menor que 0,05.
El vinculo entre los beneficios al usuario del Gobierno Regional de Pasco yla
gestion digital en materia de seguridad se descubri6 en 5. Se rechazo la hipotesis
nula, mientras que se acepto la hipétesis particular 4, con un nivelde significancia de

0.000 menor a 0.05.



RECOMENDACIONES

Para futuras investigaciones en este tipo de estudios es recomendable no solo
limitarse a oficinas dedicadas al tramite documentario en el Gobierno Regional
Pasco, ya que La gestion digital tiene bastante potencial y debe ponerse mas
énfasis en toda la region en beneficio de los usuarios en general.

Para optimizar La gestion digital del Gobierno Regional Pasco se sugiere que el
personal encargado de la oficina de tecnologia implemente el uso de Modelo de
Gobierno Electronico.

Se recomienda para este modelo implementado, sea de uso general ya quesea
una metodologia agil, ya que permiten conocer los aspectos necesarios parael
analisis 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 mas Uutiles.

Actualmente el disefio de la base de datos soporta todos los casos que se
presentaron en el Gobierno Regional Pasco; por lo cual, se recomienda observarel
comportamiento y los nuevos requerimientos que el Estado Peruano implementara

en futuras ocasiones.
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Anexo 1.- Instrumentos de recoleccion de datos

lGestion Virtual

1. MHUNCA
2. CASINUNCA
3. AYECES
4. CASl SIEMPRE
3. SIEMPRE
Categorias
ltam ARGQUITECTURA DE SOFTWARE 1123145
1 El Goiemo Regiana Pasca brirda un servicio con prantilud @ los usuanag
& trawdy de suy serviciog alesirbnicos.
2 El Gabierns Regonal Pasco siempre estd dispoesto en ayedar @ log
USLANGS & fravdy de suy serviciog alesirbnicos.
3 Los aperadares de la geslidn viriual del Gabismo Regiomnal Pasco tensn [a
disponibdidad de atender & ks usuarias pard con@ciarse.
SISTEMATIZACION
4 La pestdn wirdual se encuenia inlegrada a bodos los serdicios de (3
institucdn.
5 Las inslabicionss de bos servicios sectrdnicos de o instibacidn sen
wiEnalments adecuadas.
i L presentssicn del partal elecirdnico de la inslilucitn muestra un Buen
digefia.
7 Los materiabes (falledos o catilogos) de Ly gestion ertual de lyinstitucidn sen
wisualmenbe atrackivas.
GARANTIA
i Log servicios ehecirdnices te [y inslibucion genmiten cumplic ks problemas y
dilicultades admiristraticas en un plaza detenminada,
£ Cuando @l wsuarie btens dilicultsdes los servicios sectdnicss de 2

instfuctdn estin d=sporibles pard resalverks.

10 | El Gabierns Regional Pasco, cuenta con una platadorma virual estable para
brindar un servicio adecuada.

11 | Cansidaers usted que los baranas estableddos son las mas sdecusdos enla
platalomma wirtual de B insitucsan.

12 El parsanal de la insttucidn informa & las usuanas sabre [og procedimizntos
CUE SE W A SequUir pars emlear as sepvicios.

SEGURIDAD

13 El pompartamienta do las apersdares del soparba bEemicn dea la instilesidn
inspira conianza 2 kas usuanas.

14 El uswario o reglizar tramibes ano el garkal wish de By instilecian, s sjanba
SAE L.

15 Los aperadares de soparbe fécnica de @ instibucidn ratan a los usuanog
oan carlesia para canesharss oo la wel.

16 | El servicio de gestidn vifual de & irstilucion es suficienie paa respandaer
lay congullas de ks usuaries.




Beneficios del Usuario

NO MUY IMPORTANTE
SIGNIFICATIVAMENTE IMPORTANTE
MODERADAMENTE IMPORTANTE
MUY IMPORTANTE

0. EXTREMADAMENTE IMFORTANTE

== 050 00 =] 02

Categorias

Itam SATISFACCION i[2]3[4]3

1| Cudles b impartancia de la gestion virtual en ks nstiuecian para alcanzas os
abjabiies pelratagicos inslibciorales,

2 | Cudl g la importancia de garantizar la accesibilidad a b gestian virual de
praarte o los usuanos paca kgrar su satslcitn

1 | Cudl es la impartancia de tener @ personad caliicads para gestionar [a
wirtualidad en b insttucidn v lograr satisfacsiin di los usuarios.

4 | Cudtl s la impartance de establecer los horanas adecuades para la
alensiin @ los usuanios.

|54

Cudl e la impartancia de pramover una culiura de |3 gestidn empleanda
log servicing elcindnicos,

8 | Cudl es la impartancia de los medios ¥ canales de comunicaciin para la
satisiactiin di los usuarios.

CONFIABILIDAD

7| Cudles la impartancia de manejar ks prablemas o dificultades del usurio.

A Cudl es la impartanci de asumir condiciones de calidad para prestar @
maryicio.

9 | Cudles ly impartancia del entorno fisics, instalacianss v aguipamienio de
[ irslitucion para b prestacion dal sarvicio,

100 | Cudl e ky impartancia de canlar con recursos matenales ¥ icnicas @n la
irshsueddn pans prasar las servicios.

11 | Cudl es Ly impartancia de a5 beenas relacionas bbarales en la insttucian
piara [ preshseicn del servicio.

EMPATIA

12 | Impardancia del aperadar de sopode Bcnice de la netilucén para bindar
atanzian indredus a ks wsoEnias.,

13 | Impartanca del adminestador de la gestion virtual de [a inslilucion con
amplgces gque bindan slerciin persanadizada.

14 | Impariancia de la gestion vidual de la insibucion gue e preacupa de velar
par ks infereses die sus uswanins,

15 | Impartanc de los empleadas de sopore tEcnics de 3 insbiugdn que

enlienden las necesidados pspocilizas de ks msuans.

16 | Impartanca del compromiso del persanal con la satisfazcion del usuario.




Anexo 2.- Procedimiento de Validacion y Confiabilidad de datos

Planillas Juicio de Expertos (1)

evaluar el
investigacion

seleccionado
hace

Respetado sido

Instrumento

juez: Usted ha
ENCUESTA

para

que parte de la

“La Gestion Digital v su Implicancia en los beneficios al Usuario del Gobierno Regional de Pasco —
2022”. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los
resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto al drea investigativa de
la psicologia como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Mg. Liborio ROJAS VICTORIO
FORMACION ACADEMICA Licenciado en Administracién

AREA DE EXPERIENCIA Gestion _Publica

TIEMPO 5 anos CARGO ACTUAL Docente Universitario
INSTITUCION UNDAC

Objetivo de la investigacion: Determinar la implicancia de la Gestion Digital en los beneficios del
Usuario del Gobierno Regional de Pasco — 2022.

Objetivo del juicio de expertos: Validacion del Instrumento de Investigacion

Objetivo de la prueba: Evaluarla Consistencia y Coherencia del Instrumento de Evaluacion
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

SUFICIENCIA 1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

Los items no son suficientes para medir la dimensién
Los items miden algtn aspecto de la dimension pero no

Los items que pertenecen a corresponden con la dimension total

una misma dimension
bastan para obtener la

medicién de ésta.

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Se deben mcrementar algunos items para poder evaluar la

dimension completamente.

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y seméntica son
adecuadas.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

mismas.

Se requiere una modificacién muy especifica de algunos

de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
16gica con la dimension o
indicador que esta
midiendo.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no tiene relacion 16gica con la dimension

El item tiene una relacion tangencial con la dimension.

El item tiene una relacion moderada con la dimension que

esta midiendo.

El item se encuentra completamente relacionado con la

dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

Elitem es esencial o importante, es
decir debe ser incluido

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto Nivel

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la medicion

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar

incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.
El item es muy relevante v debe ser incluido.



VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinién acerca de lo siguiente:

Menos de 50 -60—-70-80-90-100

1. ¢ En qué porcentaje estima Usted que con () () () () () (X)
esta prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. . En qué porcentaje considera que las preguntas () () () () X) ()
estan referidas a los conceptos del tema?

3. ¢ Qué porcentaje de las interrogantes planteadas () () () () () (X
son suficientes para lograr los objetivos?

4. En qué porcentaje, las preguntas de la prueba () () () () () (xX)

son de facil comprensiéon?

5. ¢ Qué porcentaje de preguntas siguen () () () () (X) ()
secuencia logica?

6. ¢ En qué porcentaje valora Usted que con () () () () () (x)
esta prueba se obtendran datos similares
en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ¢ Qué preguntas considera Usted deberian agregarse?

Mg. Liborio ROJAS VICTORIO



Planillas Juicio de Expertos (2)

evaluar el
investigacion

Respetado
Instrumento

juez: Usted ha sido seleccionado para
ENCUESTA que hace parte de la

La Gestion Digital v su Implicancia en los beneficios al Usuario del Gobierno Regional de Pasco —
2022. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los
resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto al area investigativa de

la psicologia como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.
NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Mg. Karim FUSTER GOMEZ
FORMACION ACADEMICA Licenciada en Administracion

AREA DE EXPERIENCIA Elaboracién de Tesis

CARGO ACTUAL Docente Universitario

TIEMPO 3 afios

INSTITUCION UNDAC

Objetivo de la investigacion: Determinar la implicancia de la Gestion Digital en los beneficios del
Usuario del Gobierno Regional de Pasco —2022.

Objetivo del juicio de expertos: Validacion del Instrumento de Investigacion

Objetivo de la prueba: Evaluarla Consistencia y Coherencia del Instrumento de Evaluacion
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a
una misma dimension
bastan para obtener la

medicion de ésta.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items miden algin aspecto de la dimension pero no
corresponden con la dimension total

Se deben mcrementar algunos items para poder evaluar la
dimension completamente.

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

Se requiere una modificacién muy especifica de algunos
de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
logica con la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no tiene relacion légica con la dimension

El item tiene una relacién tangencial con la dimension.

El item tiene una relacion moderada con la dimension que
esta midiendo.

El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA

Elitem es esencial o importante, es
decir debe ser incluido

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto Nivel

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la medicion

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.
El item es muy relevante v debe ser incluido.



VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinién acerca de lo siguiente:

Menos de 50 -60 —70—80-90 —100

1. ¢ En qué porcentaje estima Usted que con () () () () X ()
esta prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. ¢ En qué porcentaje considera que las preguntas () () () () () X
estan referidas a los conceptos del tema?

3. ¢ Qué porcentaje de las interrogantes planteadas () () () () () (X
son suficientes para lograr los objetivos?

4. En qué porcentaje, las preguntas de la prueba () () () () X) ()

son de facil comprensién?

5. ¢ Qué porcentaje de preguntas siguen () () () () () (X)
secuencia logica?

6. ¢ En qué porcentaje valora Usted que con () () () () (x) ()
esta prueba se obtendran datos similares
en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. , Qué preguntas considera Usted deberian agregarse?

, W\
FIIINAT sonssmsom o s s e ot s S S s e e e e e e S i
Mg. Karim FUSTER GOMEZ



Planillas Juicio de Expertos (3)

evaluar el
investigacion

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para
Instrumento ENCUESTA que hace parte de la

“La Gestion Digital v su Implicancia en los beneficios al Usuario del Gobierno Regional de Pasco —
2022”. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean vélidos y que los
resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto al area investigativa de
la psicologia como a sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Dr. Ivan B. POMALAZA BUENDIA
FORMACION ACADEMICA Licenciado en Administracion

AREA DE EXPERIENCIA Estadistica

TIEMPO18 anos CARGO ACTUAL Docente Universitario
INSTITUCION UNDAC

Objetivo de la investigacion: Determinar la implicancia de la Gestion Digital en los beneficios del
Usuario del Gobierno Regional de Pasco —2022.

Objetivo del juicio de expertos: Validacion del

cl

Objetivo de la prueba: Evaluarla Consistencia y Coherencia del Instrumento de Evaluacion
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a
una misma dimension
bastan para obtener la

medicién de ésta.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items miden algin aspecto de la dimension pero no
corresponden con la dimension total

Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
dimension completamente.

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son
adecuadas.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacién de las
mismas.

Se requiere una modificacién muy especifica de algunos
de los términos del item.

El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacién
légica con la dimensién o
indicador que esta
midiendo.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no tiene relacion légica con la dimension

El item tiene una relacién tangencial con la dimension.

El item tiene una relaciéon moderada con la dimensién que
esta midiendo.

El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

Elitem es esencial o importante, es
decir debe ser incluido

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto Nivel

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la medicion
El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.
El item es muy relevante vy debe ser incluido.



VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinién acerca de lo siguiente:

Menos de 50-60—-70-80-90-100

1. ¢ En qué porcentaje estima Usted que con () () () () X) ()
esta prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. ,En qué porcentaje considera que las preguntas () () () () () X
estan referidas a los conceptos del tema?

3. ¢ Qué porcentaje de las interrogantes planteadas () () ) ()Y () (x)
son suficientes para lograr los objetivos?

4. En qué porcentaje, las preguntas de la prueba () () () () X)) ()

son de facil comprension?

5. ; Qué porcentaje de preguntas siguen () () () ()Y () (X)
secuencia légica?

6. ¢, En qué porcentaje valora Usted que con () () ) () (x) ()
esta prueba se obtendran datos similares
en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ¢ Qué preguntas considera Usted deberian agregarse?

L

s
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Dr. Ivan B. POMALAZA BUENDIA



Confiabilidad

Confiabilidad para la vanable Gestidn virtual

Reosumen de procesamientio de casos

I %o

Casos Vialido 8 1000
Ezcluide?® 0 I

Total A 1000

a. Laeliminacién por lista se basa en todas

las vaniables del procedimiento.

Hotadisticas de fiabilidad

Alfade M de
Cronbach elementos
BT 16

Confiabilidad para la variable Beneficies del usuario

Fesumen de procesawiento de casos

I Y

Cagos Walide 8 1000
Ezxcluide? 0 0

Total ? 1000

a. Laeliminacién por lista se basa en todas

laz variables del procedimiento.

Hstadisticas de finbilidad
Alfade I de

Cronbach elementos
725 16




Anexo 4.- Base de datos

Variable 1: Gestion digital
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Variable 2: Beneficios del usuario
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Anexo 5.- Matriz de Consistencia

LA GESTION VIRTUAL Y SU RELAGION CON LOS BENEFICIOS AL USUARIO DEL GOBIERNO REGIONAL PASCO - 2022

PROBLEMA GENERAL

;De qué manzra la gestion
vitusl se relacions con los
bensficios sl wsuano del
Gobiemo Regional Fasco,
20227

Problemas Espacificos:

;Como 32 welaciona la
gestion  vitusl en  su
dimersion arquitectura de
sofware y los beneficios al
usuano  del  Gobiemo
Regional Pasco?

;Comn se relackna Ia
gestion  viMusl en  su
dimersion sistematizacion y
los bensficios & ususho del
Gobiemo Regiond Pasco?

;Como se relackna |a
gestion  wviMual en  su
dimersion garsréia y los
beneficios 3l usuano del
Gobiemo Regiond Pasco?

;Como se relackna |z
gestion  viual en  su
dimersion sequridad y los
bensfcios sl uswano del
Gobiemo Regiona Pasco?

OBJETIVO GENERAL

Establecer de qué maners Ia
gestion vikua se relaciona con
los bensficios &l uswaro del
Gobiemo Regional Pasco, 2022.

Objetivos Especificos:

Conocer la relacior entre I3
gestion vikua en su dimersion
arquitectura de software y s
bensficios 3l uswario  del
Gobiemo Regional Pasco.

Conozzr la relacion entre I3
gestion vikual en su dimersion
sistematizacion y los bereficios
3l uzuaro del Gobiemo Regional
Pasco.

Conocer I refacion entre I3
gestion vikud en su dimansion
garantia y los bensficics a3l
usuano del Gobiemo Regionsl
Pasco.

Conocer la relacior entre I3
gestion vikua en su dimersion
segundad y Jos beneficios &l
usuano del Gobismo Regional
Pasco.

RIPOTESIS GENERAL

La gesticn virtual se relaciona de
manera  posiiva  con los
bensficios 3l usuwaro o=l
Gobiemo Regiona Pasco, 2022

Hipotesis Espacificas:

La gesfion wvetual en :=u
dimersion  amuitectwa de
software s2 relsciona de manera
pesitva con los berefickos 3l
usuanc del Gobiemo Regionsl
Pasco.

La qestion wvetual en su
dimersion  sistematizacion se
relaciona de marera positiva con
los bereficios al ususro del
Gobiemo Regiond Pasco.

La gesfion wvitual en su
dimerzion garartia se relaciora
de manera posiiva con fos

beneficios a3l wsusro  del
Gobiemo Regiond Pasco.
La geston witual en s

dimersion sequridad se refaciora
de manera posiiva con los
bemeficios a3l wsuaro  del
Gobiemo Regiond Pasco.

VARIABELES

Variable 1

GESTION
VIRTUAL

Varable 2

BENEFICIOS
DEL USUARIC

DIMENSIONES

® ARQUITECTURA DE
SOFTWARE

® SISTEMATIZACION

« GARANTIA

® SEGURIDAD

® SATISFACCION

o CONFIASILIDAD

« EMPATIA

INDICADORES

Facitdad pars
peestar | sarvizio

Frontiud del semicio
o Sistema amigable

o Inf2gracion de

processos
Adecuscion del
sistems

Campimienio ce
objetucs
Esiabifidad del
sistems

o Confistiidad
o Seguridad d= uso

Salisfecho

o Insmisfacho

Manep de
peoblemas
Fresiscicn del
servcio

Irherés o yzuano
Comgprension

METODCOLOGIA

TIPO DE INVEBTIGACION:
Apicaca.

NIVEL DE INVESTIGACION:

smeiacicnal

DIZERD DE
INVESTIAACION:

No saperimentsl, trensyerea,
dascriztio comeiacionel.

.,<¢
J

¥ = mueatrs
10 = gra, d2 e varatie

Qastion vitse

0VF = s d2 s varaze

r

RECOLECCION DE DATOS:

Sensfcias del ysiamd

= relecion ge variaties

POSLACION, MUESTRA Y

NUESTREOD:
Pobiaown y Moestra:
55 usserize el GRF
Muestreo: No
srozebibatica te tpo
censal

TECNICAZ E
INETRUMENTOS DE

TECNICA: Enzisss.
WBTAUMENTO:
Cusstonenc de
gregamas.

PROCEZAMIENTO Y
ANALIZE DE DATOS
Egiatisice destrictye
Evjazintcs Irferarcial




