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Presentacion

Senores miembros del jurado calificador

De conformidad con el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
César Vallejo, pongo a vuestra consideracion la evaluacion de la tesis La gestion de
calidad y el gobierno electronico dentro del proceso de modernizacion del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacibon Ambiental durante el afio 2017,
elaborada con el objetivo general de determinar la relacion entre la gestion de la
calidad y el gobierno electronico dentro del proceso de modernizacion del

Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

En el presente trabajo, se estudia la relacion que existe entre la gestion de
calidad y el gobierno electrénico en el proceso de modernizacién del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017. El estudio comprende los
siguientes capitulos: el capitulo | se refiere a la introduccion; el capitulo 1l se refiere
al marco metodoldgico; el capitulo Il se presentan los resultados de la investigacion;
el capitulo IV se refiere a la discusion; el capitulo V a las conclusiones; el capitulo VI
a las recomendaciones. Por ultimo, el capitulo VII menciona las referencias

bibliogréaficas y los anexos respectivos.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion han demostrado que
existe una relacion significativa entre las dos variables presentadas en la presente

investigacion.

Sefiores miembros del jurado esperamos que esta investigacion sea

evaluada y merezca su aprobacion.

Los Olivos, 24 de febrero del 2018

Br. Oscar Martin Reynoso Peralta
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Resumen
La presente investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion entre la gestion
de calidad y el gobierno electronico dentro del proceso de modernizacion del
Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

La investigacion se desarroll6 bajo un disefio de investigacion descriptivo
correlacional, dentro de un enfoque cuantitativo, de tipo bésico y utilizando el
método de investigacion hipotético deductivo, en este sentido el proposito de este
consistid en determinar los niveles de la gestion de calidad y del gobierno
electrénico, asi como la relacion entre ambas variables para lo cual se utilizo el

programa informético estadistico SPSS V. 24 con la correlacion de Rho Spearman.

La muestra estuvo conformada por 220 trabajadores determinados por
muestreo aleatorio simple. La técnica utilizada fue la encuesta y los instrumentos
utilizados fueron dos cuestionarios graduados en escala Likert para cada variable
previamente validados donde se demostro la validez y confiabilidad, mediante la

técnica de opinidn de expertos y alfa de Cronbach.

En cuanto a la medicién de la variable gobierno electrénico se realizd un
cuestionario que conto con treinta y dos (32) preguntas, los mismos que miden la
percepcion del personal en torno a las dimensiones externa, interna, relacional y
promocional. La medicion de la variable gestion de calidad se realizd un
cuestionario que conto con dieciocho (18) preguntas, los mismos que miden la
percepcion del personal en torno a las dimensiones de gestién de las personas,

liderazgo y mejora continua de la informacion.

Los resultados obtenidos evidenciaron que el 66,4% indica que la gestion de
calidad se ha implementado de manera inadecuada y el 67,3% indica que el
gobierno electrénico se ha implementado de manera inadecuada. Se demostré
ademas que existia una correlacion positiva entre la gestion de calidad y el gobierno

electronico en el proceso de modernizacion del OEFA (Rho de Spearman 0,72**).

Palabras claves: Gestiéon de calidad y Gobierno electrénico
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Abstract

The purpose of the present investigation was to determine the relationship between
quality management and electronic government within the process of modernization

of the Agency for Environmental Assessment and Control during the year 2017.

The research was developed under a descriptive correlational research
design, within a quantitative approach, basic type and using the hypothetical
deductive research method, in this sense the purpose of the same was to determine
the levels of quality management and government electronic, as well as the
relationship between both variables for which the statistical computer program

SPSS V. 24 was used with the Rho Spearman correlation.

The sample consisted of 220 workers determined by simple random
sampling. The technique used was the survey and the instruments used were two
guestionnaires graded on a Likert scale for each previously validated variable where
validity and reliability were demonstrated, using the expert opinion technique and

Cronbach's alpha.

Regarding the measurement of the electronic government variable, a questionnaire
was carried out with thirty-two (32) questions, which measure the perception of the staff
around the external, internal, relational and promotional dimensions. The measurement of
the variable quality management was carried out a questionnaire that included eighteen
(18) questions, the same ones that measure the perception of the personnel around the
dimensions of people management, leadership and continuous improvement of the

information.

The results obtained showed that 66.4% indicates that quality management
has been inadequately implemented and 67.3% indicate that electronic government
has been implemented inadequately. It was also shown that there was a positive
correlation between quality management and electronic government in the OEFA

modernization process (Spearman's Rho 0.72 *),

Keywords: Quality management and Electronic Government
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1.1 Realidad problemaética

El mas importante desafio de la actualidad es la construccion de una sociedad
conectada, dado que los avances tecnoldgicos inciden en casi todos los aspectos
de nuestras vidas, lo cual modifica todas las relaciones entre la mayoria de los

actores nuestra sociedad, creando la llamada brecha digital.

Por lo tanto, el concepto de gobierno electrénico, puede ser utilizado como
una herramienta dentro de las politicas de Gestion Publica, porque permite obtener
una mayor calidad de los servicios publicos, permitiendo mejorar el proceso de
toma de decisiones, permitiendo una transparente rendicion de cuentas y como fin
primordial promueve una mayor participacion ciudadana en todos los asuntos

politicos tales como presupuestos participativos y votaciones electronicas.

Adoptar e implementar, el gobierno electrénico, es un paso fundamental
hacia la idea de una Sociedad de la Informacién, porque promovera la
alfabetizacién digital y la universalizacion del acceso a las nuevas Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion (en adelante TIC). Lo mencionado, se puede
dilucidar cuando se prestan servicios publicos a los ciudadanos mas eficaces y de
mayor calidad, por lo tanto, siempre estaran disponibles y pueden ser utilizados en
cualguier momento, ofreciendo servicios rapidos, comodos y con informacién clara
y precisa, en este sentido es importante aplicar los preceptos y conceptos de la
Gestion de la Calidad.

El uso de la Gestion de Calidad, como parte de la implementacion del
Gobierno Electronico, permite asegurar que las metodologias, procesos Yy
actividades funcionen bien y de esta forma cumplir los objetivos de la institucion.
Para cumplir esta funcion, es necesario que los objetivos planteados se encuentren
alineados a los estratégicos, permitiendo analizar el desempefio de forma integral
con la finalidad de poder detectar las oportunidades de mejora, las cuales,
implementadas exitosamente, se reflejardn en un cambio sustancial de los
indicadores de desempefio de la organizacion, y para finalizar permitira a la gestion
realizar un trabajo mejor y mas simple, por lo tanto la organizacion por procesos,

operados con equipos de trabajo interfuncionales es una herramienta que permite
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producir resultados superiores debido a la sinergia generada por la integracion de

las diversas habilidades y experiencias de sus miembros.

A primera vista se percibe al Gobierno Electronico, como la utilizacion de las
TIC para mejorar la prestacion de servicios del sector publico y transformar la
manera en la que el Estado brinda servicios a los ciudadanos a través de la
tecnologia. Sin embargo, el concepto de Gobierno Electrénico y la gestién de
calidad, implica mas que prestacion de servicios, se refiere a un gobierno mas
inteligente que sabe aprovechar las nuevas tecnologias para optimizar el sector
publico, para conectar las partes internas del gobierno de una manera mas
eficiente, en pocas palabras Modernizar al estado en su manera mas eficiente y

eficaz con la idea de mejorar continuamente.

Por ende, la idea de un Gobierno Electronico implica cambios en las
dinamicas dentro de la Gestién publica y en la sociedad, donde la informacion es el
verdadero recurso de poder y mientras ésta se encuentra cada vez mas disponible,
emerge un nuevo tipo de ciudadano con aspiraciones a una mejor calidad de vida

y que demanda de una mayor transparencia por parte de su gobierno.

En América Latina, las primeras iniciativas de gobierno electronico utilizando
a la gestion de calidad de base se implementaron hacia finales de la década del
noventa. Estos proyectos siguieron los mismos lineamientos del gobierno
electrénico a nivel mundial y se orientaron principalmente a volver mas eficientes la
ejecucion presupuestaria, la administracion financiera y la gestibn aduanera e
impositiva. En el marco general de las reformas administrativas, incorporaron el uso
de las TIC para poner fin a la “cultura del expediente” tipica de la region,
caracterizada por la descoordinacion de los sistemas de registros presupuestarios,
contables y de tesoreria, la inexistencia de mecanismos de programacion e
informacion, el descompasamiento entre el sancionamiento de las leyes y los ciclos
presupuestales y las estructuras de control formal que operaban con meses de
atraso.

En este sentido, podemos sefialar tres pilares fundamentales de la

implementacion del Gobierno Electronico, siendo estas las siguientes:
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» Atencion al Ciudadano, a través del establecimiento de nuevas formas de
relacion gobierno ciudadano que permitan brindar sus servicios en forma eficiente,

eficaz y con independencia de las variables de tiempo y espacio.

» Gestion Interna, a través del establecimiento de procesos internos que facilitan
la integracion de los sistemas, servicios y fuentes de informacion de las distintas
dependencias que comprenden la gestién publica, asi como el redisefio y la
simplificacion de los tramites y procesos de estas.

» Simplificacion administrativa, aplicada como una metodologia que permite
mejorar procesos, reducir costos, los tiempos de respuesta y los tramites, como
requisito para mejorar la competitividad, y en este sentido brindar servicios
modernos y oportunos para los ciudadanos, que se basan en los criterios de

calidad, mejoramiento continuo, simplicidad y participacién ciudadana.

Recordar que el Gobierno Electronico es mas bien una cuestion politica que
de caracter técnico. De manera que la aplicacion de este concepto permita ser una
herramienta para el cambio, siempre que exista una clara voluntad politica y
directiva para liderar las transformaciones necesarias en las estructuras,

procedimientos y cultura organizativa.

En cuanto a la problematica peruana, esta se encuentra en un proceso de
modernizacién de su gestién publica (en sus diferentes instancias, dependencias,
entidades), siendo su principal objetivo el de mejorar la gestion publica y construir
un estado mas democratico en sus decisiones. Asimismo, la gestion publica debera
estar enfocada y orientada al cumplimiento de resultados, las cuales deben
impactar en el bienestar del ciudadano; es decir debe generar igualdad de

oportunidades, servicios de calidad que impacten en el bienestar del ciudadano.

En la actualidad, el gobierno electrénico comenz6 a vincularse también con
las nociones de democracia y participacion ciudadana. La comunicacion, el control
ciudadano y la participacion en el proceso de gobierno se volvieron entonces
eslabones esenciales en el proceso de modernizacion y se comenzaron a

implementar iniciativas que apuntaban a aproximar a los ciudadanos y el Estado,
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entre otros medios, a través de las nuevas tecnologias, en este sentido el uso de
herramientas de gestion de la calidad es sumamente importante para medir la

implementacion de estas politicas.

1.2 Trabajos previos

1.2.1 Trabajos previos internacionales
En el caso internacional esta tematica se encuentra mas desarrollada en este caso

tenemos:

Empezaremos analizar un libro de consulta que nos permite dar una vista
preliminar en como se debe implementar con éxito un gobierno electrénico, a pesar
de ser publicado en 2008, es un libro de consulta obligado, en ese orden de ideas
Frick (2008) en su libro titulado “De la Teoria a la practica como implementar con
éxito el gobierno electrénico”, tiene como objetivo principal demostrar que la
utilizacién del Gobierno Electrénico por parte de la gestién publica permite tener
una herramienta de enorme potencial, debido a que mejora la calidad de los
servicios publicos, la toma de decisiones y promover la participacion ciudadana. En
seguida como conclusion, la autora sostiene que su utilizacion permitira cerrar las
brechas encontradas en cuanto a la alfabetizacion digital y el acceso a las nuevas

TIC, permitiendo la transicién hacia una Sociedad de la Informacién.

Otros textos de lectura obligatoria son los publicados por el Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe (en adelante CEPAL), las Naciones
Unidas y la Union Europea realizan un andlisis de los impactos del gobierno
electrénico tanto a nivel mundial como el entorno latinoamericano es asi que

tenemos:

Las Naciones Unidas (2016), en su estudio titulado “United Nations E-
Government Survey 2016. E-Government in support of sustainable development”,
tiene como objetivo principal ofrecer una imagen de las tendencias en el desarrollo
de gobiernos electrénicos en los paises de todo el mundo, se puede dilucidar que
mas gobiernos estan adoptando tecnologias de la informaciéon y la comunicacion

(TIC) para ofrecer servicios y para involucrar a las personas en los procesos de
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toma de decisiones en todas las regiones del mundo. Como conclusién el estudio,
proporciona nuevas evidencias de que el gobierno electrénico tiene el potencial
para ayudar a apoyar la implementacion de la Agenda 2030 y sus 17 objetivos de
desarrollo sostenible.

Dentro de las investigaciones editadas por CEPAL, tenemos el de Naser,
Ramirez-Alujas y Rosales (2017), titulado “Desde el gobierno abierto al Estado
abierto en América Latina y el Caribe”, tiene como objetivo principal explicar como
el gobierno electronico fortalece las instituciones y practicas de administracion y
gestion publica, logrando avances significativos en términos de mejorar las
politicas, programas y proyectos publicos e impulsar la modernizacién de los
Estados, el fortalecimiento de los marcos de evaluacion, transparencia y rendicion
de cuentas y la apertura de los gobierno, como conclusion afirma que con la
implementacion del Gobierno Electrénico se promovera un esfuerzo institucional
por promover y articular politicas y estrategias en cuanto a las politicas de
transparencia, de acceso a la informacién y los datos abiertos, asimismo en
permitira una mejor rendicion de las cuentas publicas y una mayor participacion

ciudadana.

Para finalizar con los estudios del CEPAL tenemos un libro de lectura
obligatoria para entender el impacto del gobierno electrénico en la gestion publica,
denominado “El gobierno electrénico en la gestion publica”, Naser y Concha (2011),
mencionan como objetivo principal que el Gobierno Electrénico es la transformacion
de todo el gobierno como un cambio de paradigma en la gestiobn gubernamental,
siendo un concepto de gestién que fusiona la utilizacion intensiva de las TIC con
modalidades de gestion, planificacion y administracion como una nueva forma de
gobierno, por lo cual se basa y fundamenta en la Gestion publica ya que tiene como
objetivo principal el mejorar los servicios e informacion ofrecida a los ciudadanos,
mejorando y simplificando los procesos de soporte institucional, conllevando a

optimizar el uso de los recursos para el logro de los objetivos fundamentales.

En cuanto a las investigaciones, tenemos diferentes articulos cientificos que
desarrollan temas diversos sobre el impacto del gobierno electronico en los

diferentes paises del mundo, entre los principales tenemos:
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En su estudio Ariton-Gelan (2015), nos dice en su articulo que el objetivo
principal del gobierno electrénico es la de proporcionar servicios publicos y
administrativos de calidad a los ciudadanos en este contexto, es el principal pilar
de la sociedad de la informacién y uno de los pilares fundamentales de la sociedad
del conocimiento. Para finalizar los resultados de este estudio siguen el esbozo del
instrumento que el gobierno puede contribuir a la sostenibilidad social y determinar
la Impacto que este fendmeno tiene en nuestra sociedad de acuerdo con las

tendencias y condiciones actuales.

La utilizacion de las herramientas dadas por el Gobierno Electrénico, como
parte vital de la modernizacion de la gestion publica, es analizado en el articulo de
Writz, Piehler, Rieger y Daiser (2016), quienes evallan empiricamente un modelo
de uso del gobierno electrénico centrado en las ofertas informativas. El atractivo de
la informacion de cuatro dimensiones, la utilidad de la informacion, la
concienciacion de la informacion y la facilidad de navegacion se utilizan como
criterios relevantes para la percepcion del rendimiento informativo basado en el
usuario, y por tanto concluyen que el interés del ciudadano en la transparencia por

la informacién se da por el uso adecuado de la misma.

1.2.2 Trabajos previos nacionales

En cuanto al desarrollo de la tematica del gobierno electronico,
comenzaremos analizando la publicacion realizada por la Oficina Nacional
de Gobierno Electrénico e Informatica (2013), que tiene como objetivo
principal indicar que la adopcion del Gobierno Electronico, implica la
innovacion en la reforma del Estado, en el que involucra el uso de la
tecnologia para agilizar procesos, fomentar la competitividad del pais y
acercar el Estado a los ciudadanos. Como conclusion, nos contextualiza en
como surge el Gobierno Electrénico, desde qué enfoque se plantea y su

relacion con el modelo de la Nueva Gestién Publica (NGP).

De otro lado en su tesis para optar el grado de maestro en Ciencia
Politica y Gobierno por la Pontificia Universidad Catolica del Peru, Mesa

(2014) titulada “La interoperabilidad como parte del desarrollo del Gobierno
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Electrénico en el Peru”, nos indica que la tecnologia, establecio en la
sociedad peruana un nuevo entorno econoémico, social, cultural, politica
planteando nuevos retos y usos que coadyuvan en la construccion de

estados que ponen en el centro de sus decisiones a los ciudadanos.

Como conclusién manifiesta que uno de los cambios ocurridos por el
uso de las TIC dentro de la gestion publica es el llamado gobierno
electronico, que ha propugnado una mayor eficacia y eficiencia en el uso de
los recursos publicos, manifestandose en una mejor gestion publica,

contribuyendo en gran medida a la reforma y modernizacion del Estado.

Para analizar el caso del modelo de gobierno electronico como mejora
en la prestacion de servicios y tramites, tenemos la tesis de Castro de la
Cruz (2012), titulada “Modelo del gobierno electrénico para mejorar la
prestacion de servicios y tramites basado en rediserio de procesos” que fue
presentada para optar el grado de maestro en Ciencias con mencion en
Ingenieria de Sistemas por la Universidad Nacional de Ingenieria, en este
documento la autora afirma que en la actualidad las instituciones publicas
del estado peruano se ven enfrentadas a los desafios del estado moderno
que traen consigo una gestion orientada por resultados y focalizada en las
necesidades y demandas de los ciudadanos, empresas y organizaciones
civiles, visto como el cliente del Sector Publico, por lo que, tienen la
imperiosa necesidad de agilizar, optimizar y transparentar la prestacion de
servidos y trdmites, asimismo, son percibidas como ineficientes, lentas, poco

accesibles, costosas, ineficaces y descoordinadas.

Como conclusion propone un modelo de gobierno electrénico para
mejorar la prestacion de servicios y tramites basado en rediseiio de
procesos, propuesta analizada con un enfoque holistico e integrador, el cual
se fundamenta en modelos de gobierno electronico para América Latina y el

Caribe, los mismos que contribuyen a incrementar la satisfaccion del cliente.

En cambio, Molina (2014) en su tesis titulada “Un modelo de e-

gobierno para el sector economia basado en componentes de la web 2.0,
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para optar el grado de maestro en Ingenieria de Sistemas e Informéatica con
mencion en Direccion y Gestion de Tecnologia de Informacién por la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, identifica un nuevo modelo de
Gobierno Electronico que permitira a la gestion publica ser capaz de
desarrollarse e insertarse en una etapa de transformacion, que permitan una
entrega de informacién y de servicios, como conclusion considera que la
integracion de las herramientas tecnolédgicas con politicas de transparencia,
participacion y de colaboracion (Gobierno Abierto), haran que las entidades
desarrollen servicios de Gobierno Electrénico orientados a la excelencia y al
cumplimiento total con las demandas de los ciudadanos y de sus demas

usuarios.

Asimismo, en su tesis titulada “Propuesta técnico- normativa para la
aplicacion idonea y masificacion de la Gestion Documental con valor legal
para las entidades publicas del Pert”, para optar el grado de maestro en
Ingenieria de las Telecomunicaciones por la Pontificia Universidad Catdlica
del Peru, el autor Molina (2016), en su tesis realiza un analisis de la
legislacién y normatividad vigente sobre Gobierno Electréonico y afirma que
la misma tiene limitaciones lo que no permite la masificacion ni el uso
correcto del mismo, en ese sentido, ofrece soluciones a este problema,
presentando una mejora adecuada y eficiente en términos técnicos y
normativos, con la finalidad de optimizar el uso de recursos y mejorar la toma
de decisiones, a través de la utilizacion de las Tecnologias de Informacién y

Comunicaciones.

En cuanto al desarrollo de la tematica de la gestién de calidad como
herramienta del proceso de modernizacion, tenemos la tesis de Lombardi
(2016), titulada “Reconocimiento de una Plataforma de Gestion de la Calidad
sobre la cual se pueda establecer la Gestion de la Innovacion en una
pequefia empresa peruana”, para optar su grado de maestro en Gestion y
Politica de la Innovacién y la Tecnologia, indica que la gestion de calidad es
una herramienta de la innovacion competitiva que ofrece ventajas a las
organizaciones que la utilizan, en su investigacion explora la relacion entre

calidad e innovacion, con la finalidad de identificar qué mecanismos del
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sistema de gestion de calidad se pueden usar como base para establecer un

sistema de innovacion.

En este sentido como conclusion indica que la calidad y la innovacion
se vinculan en una relacién que apoya a la gestion organizacional en la

busqueda de la solucion de problemas.

Para los casos del uso del Gobierno Electronico como herramienta
para la Modernizacion del estado peruano, tenemos las siguientes

investigaciones:

En su tesis titulada “Modelo de Gestién del Conocimiento en el Area
de Atencién de usuario de un Organismo Publico Especializado”, para optar
su grado de maestro en Gestidn y Politica de la Innovacion y la Tecnologia
por la Pontificia Universidad Catodlica del Peru, Herrera (2016), como parte
primordial de su estudio propone el uso de un modelo conceptual de gestion
del conocimiento como una herramienta informatica. Para lograr su objetivo
de ser un elemento innovador, el autor propone su uso dentro de una
institucion publica dentro del area de atencion de usuarios, presentando

como resultados el brindar servicios mas eficientes y confiables.

Como resultado de su investigacion, el autor evalué el procedimiento
de atencion del usuario y el servicio de informacion que da, teniendo como
indicadores principales el conocimiento de los funcionarios publicos y su
vinculacién con los administrados, identificando las fuentes de conocimiento

gue tienen para brindar el servicio de atencién.

En cambio, en su tesis titulada “Elementos a tomar en cuenta para
implementar la Politica de mejor atencion al ciudadano a nivel Nacional” para
optar el grado de magister en Ciencia Politica y Gobierno con Mencion en
Politicas Publicas y Gestidén Publica por la Pontificia Universidad Catélica del
Peru, Prieto (2013), nos indica que uno de los elementos mas importantes
dentro de la gestion publica es la Atencion al ciudadano, siendo su

caracteristica principal brindar un servicio de calidad de forma eficiente y
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eficaz.

Dentro de su estudio, manifiesta que desde la adopcién de la Ley de
Modernizacion del Estado, dentro de la gestién publica la atencion del
ciudadano tiene como objetivo principal la de brindar una atencion
diferenciada y con informacion adecuada al ciudadano, en la cual se utilizara
plataformas multicanal de atencién, el uso de la Plataforma de
Interoperabilidad del Estado y un procedimiento de atencion que priorice el

buen trato, el tiempo de atencion y la informacion oportuna a los ciudadanos.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Gobierno Electrénico

Segun la International Telecommunication Union (2009) lo conceptualiza,
“‘como el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion para prestar
servicios publicos, mejorar la eficacia gerencial y promover valores democraticos,
asi como un marco regulatorio que facilite informacién para iniciativas intensivas y

promueva la sociedad de la informacién” (p.1).

En este sentido, ONGEI (2013) lo define como el uso de las TIC por parte
del estado, con la finalidad de brindar servicios de calidad e informacion precisa a
los ciudadanos, permitiendo aumentar la eficacia y eficiencia de la gestion publica,
e incrementar sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacion

ciudadanos (p. 26).

En cambio, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico —
OCDE (2013), lo define al gobierno electrénico, como la oportunidad de desarrollar
una nueva relacion entre el Gobierno, ciudadanos, usuarios de servicios y
empresas a traves de las TIC, permitiendo la difusion y recopilacion de informacion
y servicios tanto dentro como fuera del Gobierno para la prestacion de servicios, la

toma de decisiones y la rendicién de cuentas.

Por otra parte, para la OEA (2016), define al Gobierno Electrénico como la

aplicacion de las TIC, al servicio de las entidades gubernamentales con el objetivo
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de mejorar la eficiencia, transparencia y participacion ciudadana, implicando una
mejora en la tecnologia y también en los procesos y procedimientos del gobierno,
ya que sin ellos la ineficiencia generaria el deterioro de la calidad de los servicios
publicos. Por ello para un gobierno electronico es necesario gestionar también la
informacion en los procesos decisorios y facilitar la coordinacion entre diferentes

entidades gubernamentales.

Para finalizar la Agesic (2016), indica que el gobierno electrénico es el uso de
una amplitud de tecnologias relacionadas a los procesos de las entidades y de las
personas en los tramites diarios, y como ejemplo se puede indicar a las paginas
web, también indica que forma parte de los fines de la modernizacion del estado y
por ende de la transparencia y eficacia gubernamental mediante elementos
virtuales de envio y recepcion de la informacion, este es el eje principal para la
optimizacién los servicios del gobierno electronico, siendo bajo estas condiciones
el disminuir la brecha digital e incrementar la inclusion digital, estos conceptos se

convierten ahora en la piedra angular de la administracion publica moderna.

Particularmente, haciendo un analisis histérico sobre las lineas teodricas
sobre el gobierno electrénico, tal como lo indica Firck (2008), debemos remitirnos a
los ultimos afios de la década de los ochenta, cuando los procesos de procesos de
modernizacién del Estado comenzaron a utilizar las nuevas tecnologias con la
finalidad de hacer mas agiles y eficientes los flujos de trabajo en la gestion publica.
Se comenzo a trabajar entonces con el término “gobierno electrénico” o “e-gov” (en
inglés “electronic government”,”e-government”) como una manera de identificar
aguellas actividades del gobierno realizadas y/o apoyadas en las nuevas

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC).

En asi, que Estados Unidos fue el pionero en esta etapa, en 1993, bajo la
administracion del presidente Bill Clinton (1993-2001), se inici6 una agresiva
estrategia en el marco del programa “National Performance Review” (NPR), cuyo
objetivo era la utilizacion del gobierno electrénico para redisefiar los procesos de la
administracion publica a fin de mejorar la calidad de los servicios a los ciudadanos.

Proyectos similares e igualmente innovadores fueron, en esta etapa: el “Plan de
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Promocién en Administracién e Informatizacion” de Japdn en el afio 1993, o el
“Programa de Intercambio de Datos entre Administraciones” (IDA) de la Comunidad

Europea en el afio 1995 (International Telecomunication Union, 2009).

En América Latina a fines de los afios noventa, se consolidaron las primeras
iniciativas de e-gobierno que se implementaron, estos proyectos siguieron los
mismos lineamientos tedricos indicados a nivel mundial y se orientaron
principalmente a volver mas eficientes la gestion administrativa. En el marco
general de la reforma administrativa, incorporaron el uso de TIC para poner fin a la
“cultura del expediente”, la cual se caracteriz6 por la descoordinacion de los
sistemas de registros presupuestarios, contables y de tesoreria, la inexistencia de
mecanismos de programacién e informacién, el descompasamiento entre el
sancionamiento de las leyes y los ciclos presupuestales y las estructuras de control

formal que operaban con meses de atraso (Naser y Concha, 2011).

Posteriormente, el gobierno electrénico comenz6 a vincularse también con
las nociones de democracia y participacion ciudadana. Especialmente, cuando se
implemento en la regién una segunda ola de reformas que procuraba crear nuevos
niveles de legitimidad y transparencia (Rivera, 2006). La comunicacion, el control
ciudadano y la participacion en el proceso de gobierno se volvieron entonces
eslabones esenciales en el proceso de modernizacion y se comenzaron a
implementar iniciativas que apuntaban a aproximar a los ciudadanos y el Estado,
entre otros medios, a través de las nuevas tecnologias. En esta etapa, los sitios
web y el correo electrénico se agregaron masivamente a las modalidades de
difusion de informacién y surgieron los foros virtuales o los espacios de chat como

mecanismos de consulta y participacion democratica (Cardona, 2004).

A partir de este momento, después de analizar cobmo se implementd el
gobierno electrénico utilizando las diversas conceptualizaciones, proseguiremos a

analizarlas como se dieron a lo largo del tiempo.

Una primera definicion, que proviene de finales de los afios 80, es la que
define al gobierno electronico como la entrega de los servicios gubernamentales en

linea, la cual se trata de concentrar su atencién en la utilizacién del internet, y en la
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aparicion de nuevas modalidades de operacion gubernamental frente a los
usuarios, pero analizandola en su contesto inicial esta definicién pierde de vista la
reorganizacion interna de las agencias gubernamentales necesaria para hacer
posible un uso efectivo de las nuevas tecnologias en las relaciones con los
usuarios, lo cual dio origen a la creacion de innumerables sitios web que no prestan

servicio alguno (Firck, 2008).

Una segunda definicion, es la utilizada por el Banco Mundial, de los finales
de los afos 90, que el gobierno electronico se refiere al uso de las TIC por parte de
la gestion publica, las mismas que posibilitan la transformacién de las relaciones
con los ciudadanos, las empresas y otras partes del gobierno, es decir se destaca
el papel que adquieren las tecnologias de la informacién en la prestacion de
servicios gubernamentales, subrayando que el uso de las mismas transforma las
modalidades de relacion del gobierno con los ciudadanos. Pese a los avances de
esta linea tedrica no enfatiza lo suficiente las condiciones necesarias para que las

modificaciones planteadas tengan lugar (Rivera, 2006).

Una tercera definicion, hace hincapié que el gobierno electronico constituye
una manera de organizar la gestion publica para aumentar su eficiencia,
transparencia, accesibilidad y capacidad de respuesta a los ciudadanos a través
del uso intensivo y estratégico de las TIC tanto en la gestion interna de la gestion
publica como en sus relaciones diarias con los ciudadanos. De esta linea tedrica
podemos inferir que la incorporacion de las TIC constituye una manera particular
de estructurar la gestién de las entidades publicas distinguiendo su importancia
tanto para mejorar la atencion al publico como para el desenvolvimiento de la

operacion interna de las organizaciones indicadas (Naser y Concha, 2011),.

Una cuarta definicion, es la propugnada por la Naciones Unidas quienes, en
la primera década del siglo XXI, indica que el gobierno electrénico proviene del
dialogo entre los gobiernos y los consumidores de los servicios publicos y su
participacion de los ciudadanos en los procesos politicos, en este sentido se da
inicio a la creacidn de valor publico (es decir esta enraizada en las preferencias de
las personas y son ellos quienes determinan su real valor). Asimismo, esta linea

tedrica propugna que la habilidad de la gestion publica en la implementacion del
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gobierno electronico permite crear servicios que la gente desea con la finalidad de
mejorar su calidad de vida y su capacidad en la participacion para la identificacion

de sus prioridades para su desarrollo (Patrén y Galvez,2011).

En la actualidad, el concepto del gobierno electronico se deriva con la
construccion y la transformacion del estado, en este sentido la OCDE, indica
tedricamente que la aplicacion del mismo va de la mano de generar reformas que
modernicen el estado. Es asi que las nuevas TIC, influyen tanto en la eficiencia
como en el cambio organizacional en la medida en la que aumentan la capacidad
de implementar la flexibilidad en el trabajo; proveen de herramientas para una toma
de decisiones mas efectiva y colaborativa y la prestacion de servicios, y crean
oportunidades para repensar los procesos tradicionales (Rivera, 2006).

Es decir, la actual linea tedrica del Gobierno electrénico conjuga tres grandes

paradigmas (Rivera, 2006):

- Primero la utilizacion de las Nuevas Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion — NTIC, como definicion diremos que es conjunto de
herramientas relacionadas con la transmisién, procesamiento vy
almacenamiento digitalizado de informacién, como al conjunto de procesos
y productos derivados de las nuevas herramientas (hardware y software), en
su utilizacion en la ensefianza lo cual ha traido como consecuencia un
importante cambio en la economia mundial, sumandole a los factores
tradicionales de produccion para la generacién de riquezas, un nuevo factor
que resulta estratégico: el conocimiento. Es por eso que ya no se habla de
la “sociedad de la informacion”, sino mas bien de la “sociedad del
conocimiento”. Sus efectos y alcances sobrepasan los propios marcos de la
informacion y la comunicacién, y puede traer aparejadas modificaciones en
las estructuras politicas, social, econdmica, laboral y juridica debido a que
posibilitan obtener, almacenar, procesar, manipular y distribuir con rapidez
la informacién (p.265).

- Segundo, la reingenieria de estructura y procesos que se define como una
reformulacion integral y de un redisefio de procesos de una organizacion

para obtener mejoras decisivas en los costos, calidad, servicios y rapidez.
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Es asi que se examina la manera de como una organizacion desarrolla su
actividad mediante un cuidadoso analisis de los principales procesos
estratégicos y misionales, aprovechando la tecnologia y las distintas
maneras de organizar los recursos (p.268).

- Tercero, los cambios en la cultura organizacional, que conlleva a modificar y
transformar profundamente los valores, las politicas, conductas y normas
que definen a una organizacién, este cambio se realiza con la introduccion

de nuevos procesos basados en la utilizacion de las TIC (p.271).

Por lo tanto, sobre esta base, la teoria del gobierno electronico en su
momento actual propugna una transformacion y modernizacion del estado, porque
permite una flexibilizacion del trabajo, provee de herramientas para una toma de
decisiones mas efectiva y colaborativa, y presta servicios que permitan repensar
los procesos tradicionales. En este sentido lo que se busca con la implementacion
del gobierno electrénica es lograr un estado virtual que consiste en agencias
virtuales superpuestas a la estructura burocrética formal (Abadia, Ramirez, Rincon
y Barrios, J, 2009).

1.3.1 Aproximaciones teéricas del Gobierno Electrénico de Maria Frick

Segun Frick (2008), el gobierno electronico es el uso de la tecnologia por
parte de las instituciones del gobierno para mejorar los servicios e informacion
ofrecidos a los ciudadanos con la finalidad de aumentar la eficiencia y eficacia de
la gestion publica incrementando la transparencia del sector publico, la participacion
y el control ciudadano, convirtiéndose en eslabones esenciales en el proceso de
modernizacién del Estado (p.8).

Asimismo, expone que el gobierno electronico en la actualidad tiene tres
funciones importantes, las cuales son:

- Atencion al ciudadano, a través del establecimiento de nuevas formas de
relacion gobierno ciudadano, permitiendo al mismo brindar sus servicios en
forma eficiente y eficaz.

- Gestion interna, a través del establecimiento de procesos internos que
facilitan la integracion de los sistemas, servicios y fuentes de informacion de

las distintas dependencias del estado, asi como el redisefio y simplificacion
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de los tramites y procesos de las mismas.
- Desarrollo y fortalecimiento de la democracia, a través de la creacion de
mecanismos que renuevan y abren espacios y formas de participacion

ciudadana en el proceso de gobierno.

De lo conceptualizado lineas arriba, la finalidad principal de la adopcién del
gobierno electrénico, tal como lo menciona Naser y Concha (2011), “es la
transformacion de todo el gobierno como un cambio de paradigma, dentro de un
concepto de gestion, planificacion y administracion, como una nueva forma de
gobierno. Bajo este punto de vista, se basa y se fundamenta su aplicacion en la
Gestidn publica, teniendo como objetivo contribuir al uso de las TIC para mejorar
los servicios e informacion ofrecida a los ciudadanos, mejorar y simplificar los

procesos de soporte institucional” (p.5).

Ademas, manifiestan que “uno de los objetivos primordiales del Gobierno
Electronico es el de acercar el Estado a los ciudadanos y de fomentar su
participacion en las decisiones publicas” (p.8) ademas “el Gobierno Electrénico se
justifica en la medida en la que amplia la capacidad de la gestién publica para

generar valor publico” (p.8).

Analizando, los conceptos presentados podemos concluir entonces, que el
gobierno electronico tiene que ver con la insercion de la creatividad y la innovacion
en la Gestion publica, para crear procedimientos asociados a viejos y nuevos
servicios, que resuelvan y simplifiquen la vida del ciudadano, pudiéndose constituir
en una interesante posibilidad como estrategia de innovacion, transformacion y
modernizacién en la gerencia publica, que va més alla de lo tecnolégico, por cuanto
se introducen nuevos valores comunicacionales, de cooperacion y participacion
interactiva entre los actores de la comunidad gubernamental y la comunidad en

general (Rivera, 2006).

En otras palabras, la existencia de un gobierno electronico efectivo
trasciende a la mera disponibilidad de informacién en linea; mas bien se trata de un

cambio organizacional, en donde los procesos reformulen las formas de atender los
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problemas y solicitudes de los ciudadanos mediante la simplificacion de la

interaccion a través de la oferta de tramites en linea (Vargas, 2010).

Dentro del analisis teérico del Gobierno Electronico, y para un mejor

entendimiento practico, debemos desarrollar sus fases, tipos y finalizar con sus

dimensiones, esto permitira finalmente demostrar la importancia de este concepto

dentro de la investigacion:

En este sentido, dentro de la linea teorica del Gobierno Electronico podemos

determinar las siguientes fases (OEA, 2010, p. 16-20):

Presencia: Fase en la cual los gobiernos utilizan los medios electronicos
como el internet para ponen en linea toda su informacion basica como
son las leyes, reglamentos, servicios, etc., en conclusién, no existe
mayor relacion con ciudadanos y empresa debido a que la informacién
puesta en linea no posibilita la interaccion.

Interaccion: En esta fase se generan espacios de comunicacion entre los
ciudadanos y empresas con el gobierno, es asi que se utilizan los
procesos de mejoramiento y simplificacion de los servicios publicos, esto
se da en los canales de atencién al ciudadano.

Transaccion: En esta fase, se pueden realizar tramites en linea (por
ejemplo, pago de servicios, impuestos, etc.), permitiendo al ciudadano
mejorar su productividad sin tener que ir personalmente a la
dependencia correspondiente. Cabe indicar que, hasta esta fase, el
avance del gobierno electrénico se da fundamentalmente por el uso de
las TIC, por lo cual no se generan cambios en las estructuras
organizacionales o funcionales dentro estado, creando una integracion
total permitiendo que los servicios sean mas personalizados
(Cardona,2004).

Transformacion: Para finalizar en esta fase se establecen nuevas
relaciones entre el estado y el ciudadano, es decir la gestidon publica tiene
una nueva forma de operar. Es decir, su implementacion implica una

redefinicion de los servicios y de la operacion de la gestion publica,
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creando una integracion total entre todos los sectores de la sociedad
(Cardona,2004).

- Participacién democratica: representa el nivel mas sofisticado en las
lineas del Gobierno Electronico, por lo cual el estado estimula la toma de
decisiones participativas a través de herramientas interactivas (blogs,
foros y otros), solicitando activamente opiniones e integrandolos en la

toma de decisiones (Tricas,2007).

Figura N° 01 Fases del Gobierno Electronico

Participacion
Democritica

Salto
Cultaral

de Cambio Estatal

Entregar
informacion
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Entregar %,
Informacion
Basica
Salto
Tecnologico

Nivel de compromiso del Ciudadano
Bajo Alo

Fuente: Cardona (2004, p. 28)

Luego de desarrollar las fases de desarrollo de su implementacion, es
importante determinar y definir los tipos de Gobierno Electrénico, que son definidos
y clasificados por diferentes autores, primero a partir de su implementacion para la
toma de decisiones (Cardona, 2004) y segundo va dirigido el uso que adoptan las
administraciones publicas como herramienta en la recepcién y atencion de servicios

a los ciudadanos (Torres, 2010).

De esta manera, de lo mencionado en el parrafo anterior la ONGEI (2013)
define claramente los tipos de Gobierno Electrénico:

1. Gobierno a Ciudadano (G2C) Government to Citizen.
Se pueden identificar todas las iniciativas y acciones de Gobierno Electronico

destinadas a generar y facilitar las relaciones intra gubernamentales e
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intergubernamentales. Por ejemplo, el Sistema Integrado de Administracion
Financiera (SIAF).

2. Gobierno a Empresa (G2B) Government to Business.
Se pueden identificar iniciativas de Gobierno Electrénico que tienen por finalidad
brindar, por medio de las TIC, servicios publicos y de informacion
especificamente dirigidos a empresas. Por ejemplo, el portal del Sistema
Electronico de Adquisiciones y Compras del Estado (SEACE).

3. Gobierno a Empleado (G2E) Government to Employee.
Se pueden identificar iniciativas de Gobierno Electronico destinadas a ofrecer
servicios administrativos o de gobierno, informacion publica y nuevos canales de
conexién a los ciudadanos. Por ejemplo, el Portal de Servicios al Ciudadano y
Empresas (PSCE).

4. Gobierno a Gobierno (G2G) Government to Government.

Se pueden identificar iniciativas cuyo objetivo es prestar servicios o capacitar con
el uso de las TIC a los empleados, agentes o funcionarios de la Gestion publica.
Por ejemplo, los cursos virtuales impartidos por la Escuela Nacional del Servicio
Civil (SERVIR).

Figura N° 02 Tipos de Gobierno Electronico

Gobiemo a Ciudadano (G2C) Gobiemo a Empresa (G2B)

Iniciativas destinadas a entregar productos Iniciativas destinadas a entregar productos
y/o servicios a los ciudadanos por parte del y/o servicios a las empresas por parte del
Estado. Estado.

Ej: Pago de facturas, solicitud de Ej: Compras publicas. inscripcion de
certificados, consultade informacion. empresas, registro de proveedores.

declaracion de impuestos.

Gobiemo a Empleado (G2E) Gobiemo a Gobiemo (G2G)

Iniciativas destinadas a entregar productos Iniciativas destinadas a satisfacerlos

y/o servicios de desarrollo profesional y crecientesy dinamicos requerimienros de
atencion de demandasalrecurso humano coordinacion entre las distintas

del gobiermo. instituciones.

Ej: Capacitacion. difusion de beneficios, Ej: Intercambio de informacion,

ofertas de empleo. gestiones internas. compatibilidad de plataformasy sistemas,

adquisiciones gubernamentales.

Fuente: AGESIC
https://www.agesic.qub.uy/innovaportal/v/163/1/agesic/gobierno electronico .html
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Para finalizar con el desarrollo de la teoria sobre la variable Gobierno
Electronico, es importante desarrollar las dimensiones encontradas, que permitira
dilucidar y elucubrar de manera préctica el desarrollo metodolégico de la presente
investigacion, en este sentido Salvador (2004) y De Armas y De Armas (2011),
identifican cuatro dimensiones para analizar el gobierno electrénico dentro de las

administraciones publicas que pueden aplicarse para el presente estudio.

Estas dimensiones analiticas son las siguientes: la dimension externa; la

dimensién interna; la dimension relacional; y la dimension de promocion.

1. Dimension Externa

Es la dimension asociada a la prestacion de los servicios y a la capacidad de
interaccion con los ciudadanos a través de los nuevos canales de
informacién y comunicacion que surgen de la implantacion de las TIC

(Salvador, 2004), se pueden clasificar en tres grupos:

1.1. Las referidas a la vida cotidiana, donde se informan los servicios que
brinda el estado en su marco articulador dentro de su territorio.

1.2. Las referidas a la administracion a distancia, con una clara orientacion
prestacional centrado a los servicios publicos que se ofrecen.

1.3. Las referidas a la vida politica y a la participacion, en referencia a la
naturaleza publica y politica de las administraciones, abriendo nuevos
espacios de intercambio y la interaccién entre ciudadanos y la direccion
politica de la organizacion publica.

En conclusion, esta dimension esta presente en las fases del
Gobierno Electronico, ya que en todos se producen en mayor 0 menor
medida las relaciones entre gobierno y los varios agentes externos (que son
la ciudadania, empresariado y otras entidades de gobierno), de la siguiente

forma (Armas y Armas, 2011).

2. Dimension Interna

Esta dimension se mide el impacto del gobierno electronico en la
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organizacion y gestion interna de las administraciones publicas. En este
punto la implementacion de las TIC es utilizada por la gestion publica como
dinamica de cambios y para la modernizacion del estado (Armas y Armas,
2011).

Esta dimension se caracteriza por las acciones que realiza el gobierno
y que repercuten en su mejora interna, encontrandose en la fase de
Transformacion del gobierno electrénico, en la cual se producen los cambios
organizativos, redisefiandose los procesos desde el punto de vista del
ciudadano, se incide en la formacion y motivacion de los empleados y la
cultura interna con la que se trabaja, siendo el objetivo principal hacer mas

eficiente la organizacion.

En este sentido, para medir sus resultados, las administraciones
deben producir metodologias que combinen aproximaciones cuantitativas y
cualitativas, es decir aparte de contabilizar costos y recursos se deben
analizar los cambios producidos dentro de las estructuras y procesos propios

de toda la administracion publica (Salvador, 2004).

3. Dimensién Relacional

Es la dimension con mayor potencial, por la posibilidad de crear una red e
intercambiar recursos con otros agentes del contexto externo, tanto para la
mejora de servicios y procesos usados como para la generacion de nuevos.
Esta dimension tendria, para los gobiernos, un caracter esencialmente
interorganizativo que incluiria desde otras administraciones hasta empresas

y sociales (Armas y Armas, 2011).

Dentro de esta dimension, las TIC tienen un papel clave para
establecer protocolos de relacion entre administraciones (Government to
Government o G2G), entre administraciones y "socios", tales como, las
organizaciones que contribuyen a proveer servicios publicos o participan en
su gestion (Government to Partners o G2P) y entre administraciones y
empresas (Government to Business o G2B), en la provision de bienes

servicios, incluyendo desde la provision de suministros, la construcciéon de
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infraestructuras o las actividades de consultoria, entre otros (Armas y Armas,
2011).

Esta dimension se encuentra presente dentro de las siguientes fases
del gobierno electrénico: fase transaccion donde se establece relaciones
entre el gobierno y las entidades encargadas de procesar tramites y servicios
que el mismo ofrece; fase transformacion donde se produce una
restructuracion de las relaciones del gobierno con entidades que interacttan
con él para hacerlas mas eficientes; fase participacion democratica donde el
gobierno involucra a las entidades con las que se relaciona en el proceso de

toma de decisiones (Salvador, 2004).

4. Dimension de Promocion

La especificidad del sector publico hace necesaria una cuarta dimension, la
cual se refiere al desarrollo tanto de la cultura como las infraestructuras y
equipos necesarios que facilitan la expansion y consolidacion del modelo, y
que debe concebirse como otra parte esencial e integrada de la actuacion

local en materia de gobierno electronico (Salvador, 2004).

Las actuaciones en esta dimension giran alrededor de dos ejes. Por
un lado, la promocién de las infraestructuras para facilitar el acceso y por
otro lado, la promocion de una cultura adecuada a los nuevos paradigmas y

retos que plantean las TIC.

Esta fase es caracterizada por la introduccion de infraestructura
tecnolégica para facilitar el acceso y la divulgacién, a los actores
involucrados, de las potencialidades y nuevas prestaciones que se van
adicionando, esta presente, al igual que la dimensidn externa, en cada una
de las cinco fases del gobierno electronico. Esto se debe a que, en cada una
de estas fases, se hace necesario realizar inversiones tecnoldgicas y a su

vez, divulgar la mejora de los servicios que se produzcan.

Importancia de la variable en el tema de la investigacion

Para Patron y Galvez (2011), nos indican que la reforma y modernizacion del
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estado, es un punto dentro de la agenda politica de toda la administracién publica,
es asi que para su desarrollo es esencial el acercamiento del estado con la
comunidad, en cuanto en poder brindar una mejor calidad de vida y el poder
transparentar la informacion publica utilizando las herramientas del gobierno

electronico para este fin.

En este orden de ideas, la implementacién del gobierno electronico, se
inserta en el esfuerzo de modernizar el estado, que se encuentran enmarcadas en
las reformas de segunda generacion (Correay Criollo, 2010), las cuales buscan que
las instituciones forman parte del desarrollo de las sociedades basados en la

democracia, el respeto a los derechos humanos y el crecimiento con equidad.

Por lo cual como lo apunta Delpiazzo (2006), el Gobierno Electrénico como
herramienta tedrica para modernizar el estado, provee de servicios al ciudadano en
su afan de participar en la toma de las decisiones dentro del Estado, de las cuales
encontramos las siguientes iniciativas de politicas publicas (Cardona, 2004) que se

detallan en:

Desarrollo de programas centrados en el ciudadano.

- Promocién de la participacién ciudadana.

- Mejora en la prestacion de los servicios electronicos mediante su analisis y
evaluacion, midiendo su eficiencia y comparandolos con otras formas de
prestacion.

- Comparacion y analisis del desempefio del gobierno electrénico.

Para finalizar, el desarrollo y la implementacién del gobierno electronico
dentro de la administracién publica, ayuda a los ciudadanos y a la sociedad en
acelerar la resolucion de los tramites basicos requeridos, por tal motivo su uso
metodologico tiene como eje central al ciudadano visto no como un elemento mas
dentro de los procedimientos administrativos, sino es visto como el elemento
integrador en el cual gira la creacion de servicios integrales en funcion de sus
necesidades, con una perspectiva orientada al cliente, asegurando para ello niveles

de aceptabilidad, fiabilidad, seguridad y velocidad.
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Por lo tanto, el gobierno electrénico permite al ciudadano y a la sociedad
ejercer un rol activo en la toma de decisiones en los distintos niveles del estado
generando nuevos espacios, formas de participacion y control ciudadano
ahondando en précticas inclusivas, de esta manera se espera disminuir la
desigualdad social e incrementar las oportunidades de desarrollo a fin de fortalecer

la democracia (Correa y Criollo,2010).

Gestion de Calidad

Segun Moltini (2015), manifiesta que la gestion de la calidad es un nuevo paradigma
para la transformacion y sinergia para las organizaciones (por ejemplo, el estado o
la administracion publica), es asi que expone que la calidad en la gestion radica en
la mejora de los conocimientos adquiridos y solo se puede emplear cuando se
encuentra adecuadamente y en constante capacitacion, para posteriormente difundir

lo aprendido (p.1).

Por lo tanto, Cuatrecasas (2010), conceptualiza a la gestién de calidad como
el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su
capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario. Por lo tanto, el autor,
manifiesta que la calidad supone que el producto o servicio debera cumplir con las
funciones y especificaciones por la cuales ha sido disefiado y que deben ajustarse
a las expresadas por los consumidores o clientes del mismo (p. 17). Ante esto es
preciso mencionar que es necesaria una motivacion que impulse nuevos métodos y
estrategias para desarrollar la calidad de un producto y satisfacer la necesidad del

usuario.

Por esta misma ruta, Tari y Fernandez (2009), afirmo que la gestién de la
calidad, es un sistema que persigue el mantenimiento y la mejora continua de todas
las funciones con las que cuenta la organizacion con el objetivo de satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes (p.137), en este orden de ideas, el
mantenimiento y la mejora continua de las funciones de la administracién
gubernamental con el objetivo de satisfacer necesidades de los ciudadanos, nos
permitird desarrollar nuevas estrategias con el fin de brindar un mejor servicio cada

dia.
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Para finalizar, Udaondo (1992), manifiesta que la gestion de calidad, es el
conjunto de camino mediante los cuales se consigue la calidad, de este modo una
posible definicion radica en el modo en que la direccion planifica el futuro, implanta
los programas y control a los resultados de la funcion calidad con vistas a su mejora
permanente. Es asi para el autor, la gerencia participa en la definicion, analisis y
garantia de los productos y servicios ofertados por la empresa, interviniendo en

todos sus procesos (p. 5).

Particularmente, haciendo un analisis histérico sobre las lineas teoricas de
la gestion de la calidad debemos remitirnos hacia los afios 1900, donde el concepto
de calidad va inevitablemente unido al concepto de la economia, cabe recordar
que toda la economia se basaba en los artesanos quienes trataban directamente
con sus clientes y conocian de primera mano los deseos y las quejas de los
mismos, era la adopcién primaria de los procesos de calidad, por lo cual cada uno
de ellos adoptaba todas las fases del desarrollo del producto (Sanguesa, Mateo e
llzarbe,2006).

Hacia mediados de los afios 1920, con el aumento de la produccién
industrial la situacién varié significativamente, por lo cual la compra de insumos y
por ende la produccion y distribucion de los productos eran realizadas por
diferentes departamentos, y es asi que los reclamos no son realizados
directamente al productor, es alli donde se rompe la relacion producto — cliente
(Anda,1995). Es en este momento donde se produce una division entre produccion
e inspeccion (quienes mantienen la calidad del producto), aumentando su
productividad, es asi que aparece la teoria de F. W. Taylor quien organiza toda
esta disyuntiva, definiendo los procesos de industrializacién y la division del trabajo
en las organizaciones, por lo cual, las cadenas de producciéon adquieren mayor
complejidad y simultaneamente surge el papel del inspector, que era la persona
encargada de supervisar la efectividad de las acciones que los operarios

realizaban (Taylor, 1982).

Dentro de este enfoque, el desarrollo de la gestion de la calidad comienza
con la inspeccion, el cual es entendida como el examen que se realiza para medir

ciertas caracteristicas o identificar defectos en el producto o servicio que se ofrece
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(Miranda, Chamorro y Rubio, 2007). Por lo tanto, el objetivo principal del es evitar
que productos defectuosos lleguen al cliente, es decir que su proceder consiste
establecer a priori unas especificaciones de calidad del producto, que deben
comprobarse de forma sistematica para verificar la conformidad del producto final y

separar los productos defectuosos.

Es asi que su comprobacion se hace mediante la mera observacion visual y
se aplica la utilizacion de procedimientos estadisticos y tecnoldgicos de medida que
permiten detectar si el producto cumple con los estandares preestablecidos

(Camison, Cruz y Gonzales, 2006).

Figura N° 03 Enfoque de Inspeccidn
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Desde 1940, aparece un nuevo concepto el control estadistico del proceso,
que se da a partir del incremento de la produccion debido a la segunda guerra
mundial, donde aumentan las necesidades de inspeccion dentro de las industrias,
con lo cual se aplicaron nuevas formas con la introduccion de las técnicas
estadisticas (Shaw,1997).

A partir de ese momento se comienza a teorizar sobre esta problematica y
es donde aparece William Edwards Deming quien centra en teorizar la gestion de
calidad a partir del ambito de la estadistica, el control y la mejora, es conocido por
establecer los 14 puntos para la gestion y el ciclo de Demming o PDCA, el indica
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que la calidad es un grado de uniformidad y fiabilidad predecible, de bajo coste y
adaptado al mercado. En otras palabras, la calidad es todo lo que el consumidor
necesita y anhela, por lo tanto, en vista de que las necesidades y deseos del
consumidor son siempre cambiantes, el modo de definir la calidad con referencia
al consumidor consiste en redefinir constantemente los requerimientos
(Demming,1989).

Otro tedrico que aparece por esos afios es Joseph M. Juran, considera que
la gestion de calidad proviene de dos formas una indica que esta orientada a los
ingresos, y consiste en aquellas caracteristicas del producto que satisfacen

necesidades del consumidor y, como consecuencia de eso producen ingresos.

En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta mas, y la otra
estaria orientada a los costes y consistiria en la ausencia de fallas y deficiencias.
En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta menos. Asimismo, sefiala
que la administracion para lograr calidad abarca tres procesos basicos: la
planificacion de la calidad, el control de la calidad y el mejoramiento de la calidad.
(Estos procesos son comparables a los que se han utilizado durante largo tiempo
para administrar las finanzas). Su “trilogia”, muestra como se relacionan entre si

dichos procesos (Juran,1990).

Para finalizar, en forma de conclusion, dentro de este enfoque se utilizan las
técnicas estadisticas basadas en muestreo, con esto el proceso se mantiene en un
estado de planificacion, de forma que siga siendo capaz de cumplimentar los
objetivos establecidos. En este sentido, dentro de este enfoque se analiza no solo
el producto final sino a todos los procesos y a toda la organizacion en general
(Miranda, Chamorro y Rubio, 2007).

El objetivo principal de este enfoque es la de elaborar productos no
defectuosos por medio del control estricto de los procesos, verificando la
conformidad con algunas caracteristicas de calidad mientras las tareas de que
consta se estan desarrollando, es decir se debe asegurar la uniformidad de los

procesos (Camison, Cruz y Gonzales, 2006).
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Figura N° 04 Enfoque Control de Calidad
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Fuente: Camison, Cruz y Gonzales (2006, p.227)

Desde 1960, aparece el concepto de integracion del aseguramiento de la
calidad en las empresas, es decir se introduce el concepto de la calidad integral,
gue indica que la calidad no solo es problema de los inspectores sino de toda la
organizacion, los mismos deben preocuparse por lograr los estandares de calidad
requeridos. Para lograr este aseguramiento se introducen las denominadas

auditorias para verificar su cumplimento (Sanguesa, Mateo e llzarbe,2006).

Son cuatro tedricos mas representativos de esta corriente, el primero es
Philip B. Crosby quien propugna e impulsa la cultura de los cero defectos con la
gue se logra reducir en gran medida las actividades de inspeccion, el equipara la
gestion de calidad con la prevenciéon. En consecuencia, la inspeccién, la
experimentacion, la supervision y otras técnicas no preventivas no tienen cabida
en este proceso. Los niveles estadisticos de conformidad con estandares
especificos inducen al personal al fracaso (Colunga, 1995). Crosby sostiene que
no hay absolutamente ninglin motivo para cometer errores o defectos en ningun
producto o servicio, por lo tanto, las organizaciones deben adoptar una “vacuna”
de calidad a fin de prevenir la no conformidad. Los tres ingredientes de esta vacuna
son: la determinacion, la capacitacion y la implementacion. EI mejoramiento de la
calidad es un proceso, no un programa; deberia ser estable y permanente
(Crosby,1988).

Genichi Taguchi, es otro tedrico de esta corriente, su filosofia abarca toda
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la funcion de produccién, desde el disefio hasta la fabricacion, su metodologia se
basa especificamente en el consumidor, valiéndose de la “funcién de pérdida”, la
cual define como la calidad en términos de la pérdida generada por el producto a
la sociedad. Esta pérdida puede ser estimada desde el momento en que un

producto es despachado hasta el final de su vida util (Taguchi,1986).

Kaoru Ishikawa, otro tedrico que cuya mayor contribucion, fue simplificar los
métodos estadisticos utilizados para control de calidad en la industria a nivel
general. A nivel técnico su trabajo enfatizo la buena recoleccion de datos y elaborar
una buena presentacion, también utilizo los diagramas de Pareto para priorizar las
mejorias de calidad, también que los diagramas de Ishikawa, diagramas de
Pescado o diagramas de Causa y Efecto. Otro trabajo de Ishikawa es el control de
calidad a nivel empresarial (CWQC). Este enfatiza que la calidad debe observarse
y lograrse no solo a nivel de producto sino también en el area de ventas, calidad de

administracion, la compafiia en si y la vida personal (Ishikawa,1994).

Para finalizar tenemos a Armand V. Feigenbaum quien promovio6 el Control
de la Calidad Total en Estados Unidos. El control de la calidad total considera la
calidad como una herramienta de administracién estratégica que requiere que todo
el personal de una compafiia esté informado, de la misma forma en que son
herramientas estratégicas los costes y el plan en la mayor parte de las empresas
actuales. La calidad va mucho mas alla del control de las fallas a nivel de planta;

es una filosofia y un compromiso con la excelencia (Feigenbaum,1986).

Este enfoque tiene por finalidad comprobar la realizacion de todas las
actividades satisfactoriamente de modo que el producto resultante sea adecuado,
con esto se evitan fallos en su produccion. Asimismo, se pone énfasis en los
productos desde su disefio hasta el momento de su envi6 al cliente, concentrando
sus esfuerzos en la definicion de procesos conforme a las especificaciones
(Miranda, Chamorro y Rubio, 2007).

Como objetivo, garantiza la fiabilidad y la aptitud para el uso del producto,
estableciendo preceptos sobre como desarrollar las tareas de todos los procesos

de la empresa que nacen de las necesidades de los clientes (Camison, Cruz y
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Gonzales, 2006).

Figura N° 05 Enfoque de Aseguramiento de la Calidad
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Desde 1980 hasta la fecha, se comienza a teorizar y se introduce el
concepto sobre la calidad total o gestion total de la calidad, en la cual se pretende
que todos los procesos componentes para la obtencion de la calidad no sean
responsabilidad de un departamento o area concreta de la organizacién, sino
trasladar esta responsabilidad a todos los componentes, es asi que a partir de ese
momento no se desarrolla el concepto de calidad de un producto, sino que se
empieza a hablar de la calidad de los procesos y de la calidad de los sistemas, en
este sentido por fin se reconoce que para lograr un producto final de calidad se
debe tener dentro de la organizacion procesos y sistemas de calidad que soporten

la ejecucion del mismo a lo largo del tiempo (Colunga,1995).

Por tanto, la calidad total es la implantacion de la calidad en todos los niveles
de la organizacién, conseguir que hasta el ultimo empleado de nuestra empresa
esté empefiado en el logro de la calidad. Ante lo cual dentro de este devenir de

esta teoria distinguimos dos corrientes (Anda,1995):

- La primera que se da a partir de los afios 80 y hasta mediados de los 90,
donde se conceptualiza a la calidad como un proceso estratégico, siendo
uno de los cambios mas significativos, pues es a partir de este momento se
introducen los procesos de mejora continua, es asi que su implementacion

es impulsada por la direccion, y es contemplada como una ventaja
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competitiva (Colunga,1995).

- Apartir de los afios 90 y hasta la fecha, la distincion entre producto y servicio
desaparece, por lo tanto, no hay diferencias entre el articulo y las etapas
que lo preceden; formando parte de un nuevo concepto que entra en

escena: la Calidad Total, es decir, el proceso en su conjunto (Anda,1995).

Como conclusién, este enfoque consiste en el conjunto de acciones
orientadas a planificar, organizar y controlar la funcion de calidad de una
organizacién, con vistas a la mejora continua de la calidad del producto y de la
posicidbn competitiva, asi como a optimizar la creacién de valor para los grupos de

interés considerados clave (Camison, Cruz y Gonzales, 2006).

Figura N° 06 Enfoque de Calidad Total
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1.3.2 Aproximaciones teéricas sobre la Gestion de Calidad de Philip B.
Crosby
Segun Crosby (1994), refiere que la Gestion de Calidad, tiene dos términos
intimamente ligados el de gestion y el de calidad, asi definimos que la Calidad es
la totalidad de los rasgos y las caracteristicas de un producto o servicio que se
refieren a su capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implicitas, es

decir mejorar la calidad es responsabilidad de la gestion (p.15).

Para Crosby (1994), el proceso de mejoramiento de calidad debe partir de

un comportamiento de la alta direccion (liderazgo) y de una filosofia de la que todas
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las personas de la organizacibn comprendan sus propoésitos, esto trae como
consecuencia que los miembros de la organizacion estén de acuerdo con mejorar
su actuacion dentro de la empresa y con el fin de logarlo se basan en cuatro
principios (p. 30):
1. Calidad se define como cumplir con los requisitos, es decir todos los
miembros de la empresa deben estar conscientes de que todo se deben
hacen bien a la primera vez (p.30).
2. Elsistema de calidad es la prevencion, siendo mas facil y menos costoso
prevenir las cosas que corregirlas (p.31).
3. El estandar de realizacion es cero defectos, tomando en serio los
requisitos es hacer las cosas bien y a la primera, haciendo lo acordado
en el momento (p.33).
4. La medida de la calidad es el precio del cumplimiento, es una forma de

evaluar la calidad dentro de la organizacion (p.35).

Asimismo, manifiesta que la educacion dentro de la organizacién tiene que
darse de forma cotidiana, con la finalidad que todos comprendan los cuatro
principios, el mejoramiento de la calidad y lo que implica propiciar la calidad dentro

de la organizacion.

Shaw (1997), sostiene que Crosby, establece un proceso de mejoramiento
de la calidad en catorce pasos, el primer paso corresponde al compromiso de la
direccion a mejorar la calidad (ejercer el liderazgo para implementar la calidad, en
ese sentido los empleados tendran una guia para cumplir con los objetivos), el
segundo paso es la formacion de equipos para el mejoramiento de la calidad (se
integran equipos cuyo proposito es guiar el proceso y promover su evolucion), el
tercer paso compromete a la medicion de la calidad (revisar periédicamente con los
clientes si se cumple con los requisitos con la finalidad de mejorarlas
constantemente), como cuarto paso es la determinacion y evaluacion del costo de
la calidad (consiste en establecer un procedimiento para determinar el costo de las

actividades).

Prosiguiendo, el quinto paso corresponde a crear conciencia sobre la calidad

(por medio de la capacitacion indicar al personal los costos y/o atrasos que generar
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hacer mal las cosas), como sexto paso es la implementacion de las acciones
correctivas, el séptimo paso consiste en la planificacion del programa cero defectos,
el octavo paso es la educacion multidisciplinarias a todo el personal, el noveno paso
desarrolla el dia cero defectos (consiste en llevar a cabo todo lo planeado para que
ninguna actividad tendra defectos), el décimo paso trata sobre la fijacion de metas
(Crosby,1994).

El décimo primer paso trata sobre como eliminar las causas del error
(solicitando al personal que sefiale los problemas que existen dentro de sus
actividades para resolver las causas del error), el décimo segundo paso
corresponde al reconocimiento (organizar entrega de premios o reconocimientos a
los empleados), el décimo tercer paso son los consejos de calidad (que consiste en
reunir a todos los profesionales con el objeto de que exista retroalimentacion), y el
altimo paso es repetir todo el proceso (corresponde el transferir las

responsabilidades) (Crosby,1994).

De lo mencionado parrafos arriba, se desprenden las dimensiones de la
gestion de calidad, como sefiala Crosby (1994), considera entre otras las

siguientes: Liderazgo, Gestidn de las personas y Mejora continua de la informacion.

1. Dimensién Gestion de las personas

Segun lo planteado por Crosby (1994), con respecto a la dimensién
Gestidn de las Personas menciona que todas las organizaciones que aplican
la administraciéon de calidad estan implicadas en seis etapas, la cual se
denominan las 6 C, siendo las siguientes: la compresion, el compromiso, la
competencia, la comunicacion, la correccién y la continuidad, en este sentido
se establecen el compromiso que garantice que todos entienden y tienen la
oportunidad de participar en el mejoramiento de la calidad (p.15), por lo tanto
una administracion responsable y conocimiento adquiridos hace la diferencia

para prestar un servicio de calidad.

Para Castro (2011), sefiala que esta dimension, es el principal valor de
las organizaciones, porque se busca equipos preparados y comprometidos

que propician el cumplimiento de los objetivos de la entidad, buscando el
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interés hacia la persona. Es asi que esta dimension busca favorecer el
desarrollo de las personas que propiciaran el desarrollo de la organizacion
(p.6). La preparacion, capacitacion y el compromiso de los servidores
publicos para con los ciudadanos determinara la calidad de servicio que

pueda percibirse.

En cambio, Eslava (2004), indico que esta dimension, es un enfoque
estratégico de direccidén cuyo objetivo es la de obtener la maxima creacion
de valor para la organizacion, a partir de la adopcion de acciones dirigida a
mejorar las capacidades y habilidades de las personas que la conforman,

con la finalidad de obtener un entorno mas competitivo (p.2).

Es trascendente determinar el talento humano, ya que nosotros los seres
humanos somos seres que se relacionan por naturaleza y buscan un bien
comun, para ello deben regirse por normas que determinen su buen
comportamiento y ejercer practicas que coadyuven a la mejora de sus
pretensiones, por ende, por ejemplo, la motivacion que puede ser un detalle
gue haria la diferencia en otras instituciones y seria un agente determinante,

a fin de prestar un servicio de calidad en el poder legislativo.

2. Dimensién Liderazgo

Segun Croshby (1994), defini6 la dimensién de liderazgo como el proceso
de influir en otras personas para alcanzar los objetivos de la organizacion. El
liderazgo es, al mismo tiempo, una propiedad individual y un proceso. En
cuanto propiedad individual, el liderazgo es una combinacién de atributos y

capacidades personales, entre ellos la vision la energia y el conocimiento.

En cuanto proceso, el liderazgo es la capacidad del individuo de crear
una vision compartida exige que el lider fije unos objetivos, motive al personal
y cree una cultura de apoyo mutuo y de produccién en la organizacién (p.15).
El procedimiento de emplear métodos, estrategia y conocimiento se reduce
el camino, a fin de alcanzar la meta trazada, la satisfaccion de las

pretensiones de los ciudadanos brindandoles un servicio de calidad.



49

Por lo tanto la dimension del liderazgo, el valor agregado de cada ser
humano se refleja en aquellos lideres, personas que sobresalen del resto,
aguellos que manejan masas, que emplean sus habilidades con la finalidad
de contribuir con sus semejantes, digno de resaltar, en nuestros tiempos es
importante que tengamos en cuenta que un verdadero lider es aquel que
ante las adversidades, emerge y resalta con claro ejemplo a seguir, iniciando
un cambio favorable para sus seguidores, esto podemos ver a menudo en
las campafias politicas, en las cuales se disefian estrategias para alcanzar

una meta, ser gobierno de estado.

Castrillébn (2011), mencioné que tiene una perspectiva que tiende a
predominar como estudio del liderazgo por lo que se puede entender a
liderazgo como un proceso de interaccion entre personas en el cual una de
ellas conduce, mediante su influencia personal y poder, las energias,
potencialidades y actividades de grupo, para alcanzar una meta comun a fin

de transformar tanto la empresa como a las personas que colaboran en ella
(p.39).

Todo proceso es interesante y mucho mas interesante el proceso de
interaccion entre seres humanos, en el mencionado proceso es cuando
sobresale ante todas las personas un lider, aquellas personas que resalta
por sus cualidades, atributos intelectuales que permiten realizar un fin comuin

mejorar a la empresa, partido politico u otro fin.

Corces (2010), definié a lider como aquella persona que coordina y
equilibra los intereses de todos los grupos que, de una u otra forma tienen
interés en la organizacion. En un SGC, el lider se refiere al equipo directivo
o alta direccion, el resto de directivos y todos aquellos que dirigen equipos o
participan de la funcion de liderazgo (p.8).

Es importante determinar que es un lider, y papel que cumple en lo
cotidiano, se dice que es un coordinador, que equilibra los intereses de las
masas, coincido con esa definicion, sin embargo, debd precisar que el

liderazgo que puede presentar una persona se resume en captar la confianza
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de las personas, con eficiencia, y demostrar nuestra eficacia y asi poder

llegar a ser un lider que puede manejar intereses comunes.

3. Dimensién Mejora Continua de la Informacion

Segun lo planteado por Crosby (1994), con respecto a la dimension
Mejora Continua de la Informacion, indico que el fundamento de todos los
programas es un proceso de mejoramiento de calidad a través e prevencion
de defectos, el mejoramiento continuo es un principio basico de la Gestion
de calidad en las Organizaciones, empresas Yy entidades publicas, donde la
mejora continuo deberia ser un objetivo estratégico permanente a fin d
incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de la calidad de los
servicios publicos, programas estratégicos, proyectos y obras publicas;
concluye el autor indicando que debemos repetir permanentemente las
buenas acciones, actividades, procesos y procedimientos para enfatizar que

el programa de mejoramiento de la calidad no finaliza jamés (p.15).

La prevencion de los posibles defectos para el mejoramiento continuo
como un principio basico de la gestion de calidad en las organizaciones
publicas y privadas, viene a ser fundamento perfecto para alcanzar un

servicio de calidad.

En tanto, Quesada (2005), refiriéendose a la dimensién Mejora Continua
de la informacion menciond que interpreta como una actividad recurrente, es
decir paso a paso, y es que cuando se identifiqguen oportunidades de mejora
y cuando tales mejoras estén justificadas, es necesario decidir cémo van a
ponerse en practica, sobre la base de los recursos disponibles; cuando se
identifiquen oportunidades simultaneas, se podria establecer una prioridad

para su implementacion (p.62).

Identificacion de oportunidades de mejora debidamente justificadas debe
ponerse en practica con los recursos disponibles, ejecutando a cabalidad con
procedimientos que nos permitan mejorar la calidad de servicios para con las

pretensiones de los ciudadanos.
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Para reforzar lo indicado, Garcia (2012), en referencia a la mejora
continua de la informacion, manifiesta que esta dimension comparte modelos
especificos que incluyen diferentes etapas o niveles de desarrollo y
concluyen que cuanto mas avanzado el desarrollo de la organizacion mas

son los beneficios que obtiene (p. 568).

Es asi que, para consolidar el éxito de la mejora continua de la
informacion, se da con la aplicacion de tecnologias informativas que son
importantes para viabilizar la operatividad, el trabajo conjunto de personas
con capacidad de encaminar una empresa 0 una institucion publica o

privada.

Importancia de la variable en el tema de la investigacion

Camison, Cruz y Gonzales (2006), manifiesta que esta variable radica su
importancia y su valor en su definicion, en este sentido indican que la gestion de
calidad es un sistema de direccion enfocado en las personas que busca el continuo

incremento de la satisfaccién del consumidor a un coste real continuamente menor.

Es decir, es un enfoque sistémico completo que forma parte integral de la
estrategia de alto nivel, que incluye a todos los miembros de una organizacion e
incluso a la cadena de proveedores y clientes, ademas acentla el aprendizaje y la

adaptacion al cambio continuo como claves de éxito (p.264).

Para efectos de esta investigacion, la gestion de calidad forma parte del
conjunto de decisiones que toma la direcciébn de una organizacién que afecta a
todas las actividades la cual permite satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes y de la comunidad, que permite lograr los objetivos de la manera mas
eficiente maximizando el potencial de los empleados en camino continuo hacia la

mejora.

1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema general

- ¢Cuadl es la relacion de la gestion de la calidad y gobierno electrénico en
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el proceso de modernizacion del Organismo de Evaluacion vy

Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017?

1.4.2 Problemas especificos

Problema especifico 1
¢,Cual es la relacion de la gestién de calidad y la dimension externa en el
proceso de modernizacién del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion

Ambiental durante el afio 20177

Problema especifico 2
¢ Cuél es la relacion de la gestion de calidad y la dimensién interna en el
proceso de modernizacion del Organismo de Evaluaciéon y Fiscalizacion

Ambiental durante el afio 20177

Problema especifico 3
¢, Cual es la relacion de la gestion de calidad y la dimension relacional en el
proceso modernizacion del Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion

Ambiental durante el afio 20177

Problema especifico 4
¢,Cuadl es la relacion de la gestion de calidad y la dimensién de promocién
en el proceso modernizacion del Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion

Ambiental durante el afio 20177

1.5 Justificacion del estudio
Como sabemos en los ultimos afios, el desarrollo de las herramientas del
gobierno electronico y de la gestion de calidad, han tenido una influencia socio-
econOmica, que ha cambiado sustancialmente el giro de los negocios y las

diversas formas de llevar a cabo procesos dentro gestién publica.

Dentro de esta perspectiva, en nuestro pais se estan dando intentos de
integrar los sistemas de informacion de las entidades gubernamentales,

buscando la eficiencia y eficacia en sus procesos y actividades con la finalidad



53

de una mejora continua.

Por lo tanto, la transformacion que se esta dando, expande los limites de lo
que las organizaciones pueden hacer, lo que genera mas datos a medida que
la gestion publica desarrolla sus actividades y les esta posibilitando capturar

informacion que antes no estaba disponible.

En su sentido mas amplio, el uso de las herramientas dadas por el gobierno
electronico y la aplicacion de la gestiéon de la calidad con la finalidad de
modernizar a las organizaciones, no solo afecta a las actividades individuales
sino, a traves del uso de nueva informacion, también expande enormemente la
habilidad de la gestién publica para su utilizacién tanto dentro como fuera de
ella. De modo que la incorporacién masiva y no planificada del uso de nuevas
herramientas provenientes del uso de estas dos metodologias producen

mejoras puntuales.

1.5.1 Justificacion tedrica

La presente investigacion permitird conocer cientificamente las razones de la
relacién del gobierno electrénico y la gestion de calidad como herramientas de
desarrollo de la modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental durante el afio 2017, es asi que se determinara su importancia su

uso y su aplicacion.

1.5.2 Justificacion practica

La presente investigacion permitira conocer la relacion relacién del gobierno
electronico y la gestién de calidad como herramientas de desarrollo de la
modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante
el afo 2017, en este sentido el explicar el porqué de esta relacién nos permitira
verificar como influyen estas variables dentro del proceso de modernizacion

implementado por la organizacion.

1.5.3 Justificacion metodoldgica
La presente investigacion permitira sentar las bases para futuros trabajos de

investigacion sobre la relacion del gobierno electrénico y la gestion de calidad
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como herramientas de desarrollo de la modernizacion de la gestion publica, en

este sentido los instrumentos que se utilizan para la recoleccion de datos seran

debidamente validados, sometidos a pruebas de valides y confiabilidad, para

ello ofrecemos entendimiento facil o evidenciar la relacién de nuestras dos

variables a partir de la aplicacién de nuestros instrumentos para la recoleccion

de datos, los mismos que demostraron validez, viabilidad y confiabilidad de la

investigacion.

1.6 Hipotesis

16.1

1.6.2

Hipotesis general
Existe una relacion positiva y significativa entre la gestion de calidad y el
gobierno electronico dentro del proceso de modernizacién del Organismo de

Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

Hipodtesis especificas
Hipotesis especifica 1
Existe una relacion positiva y significativa entre la gestion de calidad y la
dimension externa dentro del proceso de modernizacion del Organismo de

Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

Hipotesis especifica 2
Existe una relacion positiva y significativa entre la gestion de calidad y la
dimension interna dentro del proceso de modernizacion del Organismo de

Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

Hipotesis especifica 3
Existe una relacion positiva y significativa entre la gestion de calidad y la
dimension relacional dentro del proceso de modernizacion del Organismo de

Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

Hipotesis especifica 4
Existe una relacion positiva y significativa entre la gestion de calidad y la

dimensién de promocién dentro del proceso de modernizacion del
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Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion de la calidad y el gobierno electrénico
dentro del proceso de modernizacion del Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

1.7.2 Objetivos especificos

Objetivo especifico 1
Identificar la relacion entre la gestion de la calidad y la dimension externa
dentro del proceso de modernizacion del Organismo de Evaluacién y

Fiscalizaciobn Ambiental durante el afio 2017.

Objetivo especifico 2
Identificar la relacion entre la gestion de la calidad y la dimensién interna
dentro del proceso de modernizacion del Organismo de Evaluacién y

Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

Objetivo especifico 3

Identificar la relacion entre la gestion de la calidad y la dimension relacional
dentro del proceso de modernizaciéon del Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

Objetivo especifico 4
Identificar la relacion entre la gestidon de la calidad y la dimension de
promociéon dentro del proceso de modernizacion del Organismo de

Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.
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2.1 Disefio de investigacion

2.1.1 Enfoque de Investigacion
Para este proyecto de investigacion, asumiremos el enfoque de
investigacion que se encuentra enmarcado dentro de la propuesta
Cuantitativa, en cuanto a su definicibn Hernandez, Ferndndez y

Baptista (2014), indica que:

El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un
conjunto de procesos) es secuencial y probatorio. Cada etapa
precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos.
El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir
alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion,
se revisa la literatura y se construye un marco 0 una
perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipétesis y
determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio);
se miden las variables en un determinado contexto; se analizan
las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se
extrae una serie de conclusiones respecto de la o las hipétesis

(p. 4).

Asimismo, entre sus caracteristicas principales del enfoque
cuantitativo Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), identifica los
siguientes: refleja la necesidad de medir y estimar el impacto del
problema de investigacion, se plantea un problema de estudio delimitado
y concreto, se considera lo que se ha investigado anteriormente y es de
ese punto de partida donde se construye el marco tedrico, las hipotesis
de trabajo y se corroboran las mismas mediante el empleo de disefios
de investigacion, las hipotesis son generadas antes de recolectar y
analizar los datos, las cuales se fundamentan en la medicion (se miden
las variables o conceptos), los resultados se presentan mediante
nameros y se deben analizar mediante métodos estadisticos, y su

interpretacion constituye una explicacion de cémo los resultados encajan
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en el conocimiento existente, la investigacion debe ser lo mas objetiva,
ya gque siguen un patron predecible y estructurado, generalizandose los
resultados encontrados en un grupo o segmento (muestra) a una

colectividad mayor (p.5).

Tipo de investigacion

El estudio se definid, como una investigacion bésica, debido a que se
busca conocer y entender el impacto de la Gestion de Calidad y del
Gobierno Electréonico dentro del proceso de modernizaciéon del

Organismo de Evaluacién y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

En este sentido Sanchez y Reyes (2015), definieron a la investigacién
basica como:

La llamada también pura o fundamental, nos lleva a la

bdsqueda de nuevos conocimientos y campos de

investigaciobn, no tiene objetivos practicos especificos.

Mantiene como propdsito recoger informacion de la realidad

para enriquecer el conocimiento cientifico, esta orientado al

descubrimiento de principios y leyes (p. 44).

Asimismo, indica que,
El investigador en este caso se esfuerza por conocer y
entender mejor algun asunto o problema, sin preocuparse por
la aplicacion préactica de los nuevos conocimientos adquiridos.
La Investigacién basica busca el progreso cientifico, acrecentar
los conocimientos tedricos, persigue la generalizacion de sus
resultados con las perspectivas de desarrollar una teoria o

modelo tedrico cientifico basado en principios y leyes (p. 44).

En este sentido otros autores, Tam, Vera y Oliveros (2008), en la
revista Pensamiento y Accion N° 5, indican que la investigacion basica,
“tiene como objetivo mejorar el conocimiento per se, mas que generar
resultados o tecnologias que beneficien a la sociedad en el futuro

inmediato. Este tipo de investigacién es esencial para el beneficio



2.1.3

214

59

socioecondémico a largo plazo, pero, como se mencion0 antes, no es

normalmente aplicable directamente al uso tecnoldgico” (p. 146).

Método de investigacion
Para la presente investigacion utlizaremos el método de

investigacion hipotético deductivo, debido a que contrastaremos las

teorias y conceptos propios del Gobierno Electrénico y de la Gestion de
Calidad y por ende como estas son usadas como herramientas para el
desarrollo de las politicas de modernizacion del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, es asi que responderemos y
analizaremos de forma clara, precisa y eficaz nuestro problema de

investigacion.

Para Sanchez y Reyes (2015), el método de investigacion hipotético
deductivo, parte,
De una hipoétesis plausible como consecuencia de sus
inferencias del conjunto de datos empiricos o de principios y
leyes mas generales. En el primer caso se arriba la hipotesis
mediante procedimientos inductivos y en el segundo caso
mediante procedimientos deductivos. Parte de inferencias
l6gicos deductivos para arribar a conclusiones particulares a
partir de la hipoétesis y que después se pueden comprobar
experimentalmente. Es propio de las investigaciones

cuantitativas (p. 59).

En resumen, este método de investigacion tiene su punto de partida
en el descubrimiento del Problema y su planteamiento, en su solucién
mediante una hipodtesis, la misma que se contrasta con las teorias
aceptadas y se confrontan con datos empiricos. Cabe recordar que este
tipo de método de investigacién siempre utilizara las teorias existentes

para resolver el problema.

Disefio de investigacion

Para el presente proyecto, adoptaremos el disefio de investigacion
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descriptivo correlacional, por un lado, descriptivo porque analizaremos

como punto de partida el impacto de los lineamientos, politicas y
procesos planteados por el gobierno electrénico y de la gestion de
calidad dentro del proceso de modernizacion del Organismo de

Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental.

Por un lado, descriptivo, porque estudiaremos las relaciones propias
de nuestras dos variables de investigacion (Gestion de Calidad y
Gobierno Electrénico), es decir mediremos el comportamiento de ambas
dentro de la modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacidon

Ambiental.

Para Sanchez y Reyes (2015), el método descriptivo consiste en:
Describir, analizar e interpretar sistematicamente un conjunto
de hechos o fendmenos y sus variables que les caracterizan de
manera tal como se dan en el presente. El método descriptivo
apunta a estudiar el fendmeno en su estado actual y en su
forma natural (...) A través del método descriptivo se identifica
y conoce la naturaleza de una situacién en la medida en que
ella existe durante el tiempo del estudio (...) Su propésito
basico es: Describir como se presenta y qué existe con

respecto a las variables o condiciones en una situacion (p. 64).

Para Abreu (2012), indica que la investigacion descriptiva:

Consiste en la recopilacion de datos que describen los
acontecimientos y luego organiza, tabula, representa y
describe la recopilacién de datos. A menudo utiliza ayudas
visuales tales como graficos y tablas para ayudar en la
comprension de la distribucion de los datos (...) Los tres
objetivos principales de la investigacion son: describir, explicar
y validar los resultados. La descripcion surge después de la
exploracion creativa, y sirve para organizar los resultados con
el fin de encajar con las explicaciones, y luego probar o validar
las explicaciones (p. 192-193).
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Por otro lado, es correlacional, porque como considera Abreu (2012)
se “presenta como objetivo medir la relacidén que existe entre dos 0 mas
variables, en un contexto dado. Intenta determinar si hay una correlacion,
el tipo de correlacion y su grado o intensidad. En otro sentido, la
investigacion correlacional busca determinar como se relacionan los
diversos fendmenos de estudio entre si (...) El propdsito mas destacado
de la investigacion correlacional es analizar como se puede comportar
una variable conociendo el comportamiento de otra u otras variables

relacionadas, esto expresa que el propoésito es predictivo” (p.194)

En resumen, este tipo de investigacion descriptiva correlacional
busca determinar el grado de relacién y correlacion existente entre
ambas variables, es decir se caracteriza porque se miden las variables
y luego mediante pruebas de hipotesis correlacionales y la aplicacion de
técnicas estadisticas se estima la correlacion (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2014). Por lo tanto, graficamente se denota:

Figura 7 Esquematipo de disefio

0V:

0V

Fuente: Esquema de tipo de disefio, tomado de Sanchez y Reyes (2015)

Donde:

M : Muestra de estudio.

V1 : Variable Gobierno Electronico.
V2 : Variable Gestion de Calidad.
0 : Coeficiente de relacion.

r

: Relacion entre variable Gobierno Electronico y Gestion de Calidad.
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2.2 Variables, Operacionalizacion
Segun Mejia (2005) “una variable es alguna propiedad que se asigna a los
fendbmenos o eventos de la realidad susceptible de asumir dos 0 mas valores,
es decir, una variable es tal siempre y cuando sea capaz de variar. Una variable
gue no varia no es variable, es constante. En estricto sentido, una variable es

un simbolo al que el investigador asigna dos o mas valores” (p.81).

Esta investigacion al estar enmarcado dentro del enfoque cuantitativo, las
variables tienen que ser medidas en términos numéricos (Guillén y Valderrama,
2013, p.57). Ambas variables son de naturaleza cuantitativa y de escala
ordinal, por lo tanto, se pudieron establecer relaciones de orden entre las

categorias.

2.2.1 Primera variable: Gobhierno Electrénico

Definicion conceptual de la variable gobierno electrénico

Segun Frick (2008), el gobierno electrénico es el uso de la tecnologia por
parte de las instituciones del gobierno para mejorar los servicios e
informacion ofrecidos a los ciudadanos con la finalidad de aumentar la
eficiencia y eficacia de la gestién publica incrementando la transparencia
del sector publico, la participacion y el control ciudadano, convirtiéndose

en eslabones esenciales en el proceso de modernizacion del Estado
(p.8).

Definicion operacional de la Gobierno Electrénico

El Gobierno Electrénico proporciona a los ciudadanos una mejor calidad
de acceso a la informacién y mejora de servicios relacionada con la
administracion publica. Tanto que presta nuevos servicios y la capacidad
de interaccion de los ciudadanos a los nuevos canales de informacion y
comunicacion (dimension externa), asimismo se puede medir el impacto
y adaptacion que tiene la introduccion de las tecnologias dentro de la
administracion publica (dimension interna), observando las relaciones

existentes entre el estado y los actores externos en cuanto a los tramites
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y servicios realizados (dimension relacional) y finalmente se percibe el
desarrollo de la cultura y de las infraestructuras para facilitar el acceso a

la informacién (dimension promocion).

Segunda variable: Gestion de Calidad

Definicién conceptual de la variable Gestion de la Calidad

Segun Crosby (1994), refiere que la Gestion de Calidad, es conformidad
con los requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente
establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser
tomadas continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de
calidad”. En resumen, podemos decir que calidad es: Cumplir con los
requerimientos que necesita el cliente con un minimo de errores y

defectos.

Existen diversas definiciones de gestion de calidad, en este sentido
la presente definicion refleja los grandes rasgos y caracteristicas que
debe presentar un producto o servicio, a fin de satisfacer necesidades de
los ciudadanos.

Definicion operacional de la variable Gestion de la Calidad

La gestién de calidad forma parte del conjunto de decisiones que toma
la direccion de una organizacion que afecta a todas las actividades, la
cual permite satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y
de la comunidad, la cual permite lograr los objetivos de la manera mas
eficiente maximizando el potencial de los empleados en camino continuo
hacia la mejora (dimension liderazgo). En ese sentido implementa un
nuevo sistema de valores y creencias que modifique la forma de pensar
y actuar de todos los miembros de la organizacién (dimensién gestion de
las personas), lo cual requiere una planificacion con el fin de lograr una
armonizacion de las actividades desarrolladas, asi como para
contemplar la forma y el momento de alcanzar los primeros resultados

tangibles (dimensién mejora continua).
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2.2.3 Operacionalizacion de variables
Guillén y Valderrama (2013), lo define como: “El proceso que consiste
en identificar las dimensiones e indicadores, con la finalidad de llevar a
cabo la medicion y determinar el nivel de comportamiento de las
variables. Aqui se tiene en cuenta: la variable, definicion conceptual,
definicibn operacional, dimensiones, indicadores y la escala de

medicion” (p.58).

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable Gobierno Electrénico

Escala de Niveles y

Dimensiones Indicadores Items medicién y
valores

rangos

Prestacion de
servicios de los Del 1 al
Externa nuevos canales 10
de informacion y
comunicacion.

Impacto y
adaptacion de
Interna las TIC dentro
dela 18 Inadecuada
administracion
publica 1=muy inadecuado 32-75
2=inadecuado Adecuada
3=Ni inadecuado, ni 75 - 117

Del 11 al

Relaciones
existentes entre
el estado y los

Relacional actores externos

en cuanto a los 27 117 - 160

tramites y

servicios
realizados.

adecuado
4=adecuado MUy
Del 19 al 5= muy adecuado adecuada

Desarrollo de las
mfraestr,uqturas Del 28 al
Promocional tecnoldgicas
para facilitar el 32
acceso a la
informacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable Gestion de Calidad
_ _ _ ) Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores Items medicién y rangos
valores
Actitudes
Gestion de las . 'ab‘?fa'e?: Del 1 al
identificacion
personas institucional, 06
satisfaccion de .
los ciudadanos. 1=muy inadecuado Inadecuada
Trabajo en 2=inadecuado 32-75
equipo, 3=Ni inadecuado, Adecuada
orientacién alos Del 07 al .
Liderazgo ciudadanos, 13 ni adecuado 75 - 117
toma de 4=adecuado Muy adecuada
decisiones
correctas. 5= muy adecuado 117 - 160
_ _ Eficacia, Del 14 al
Mejora Continua eficiencia
o 18
efectividad.

Fuente: Elaboracion propia

2.3 Poblacién, muestra

2.3.1 Poblacidén

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), define a la poblacién como el
conjunto de todos los casos que se concuerdan como una serie de
especificaciones, en este sentido las poblaciones deben situarse
claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y el
tiempo (p.235)

Asimismo, Arias (1999) en ese mismo sentido lo define también
como el conjunto de elementos con caracteristicas comunes que son
objetos de andlisis y para los cuales seran validas las conclusiones de la

investigacion (p.98).

En este sentido la Poblaciéon, motivo de esta investigacién esta
compuesta por un total de 510 trabajadores que laboran en los diferentes

organos, unidades organicas y coordinaciones del Organismo de
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Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental. Habiendo sido elegidos para
determinar la relacién entre el gobierno electronico y la gestion de

calidad en la modernizacion del OEFA durante el afio 2017.

Tabla 3

Poblacion
] Numero de
Organos _

trabajadores

Organos de Alta Direccion 48
Organos de Apoyo 155
Organos de Linea 257
Organos Consultivos 25
Organos Resolutivos 25
Totales 510

Fuente: Elaboracion propia

2.3.2 Muestra
Guillen y Valderrama (2013) lo definen como el subconjunto
representativo de la poblacion que se va a estudiar, la cual cuenta con
las mismas caracteristicas, permitiendo generalizar los resultados y para
ellos es necesario determinar el tamafio muestral aplicando la formula

pertinente (p.65).

Bernal (2010), asimismo manifiesta que la muestra es la parte de la
poblacién que se selecciona, de la cual se obtiene informacion para el
desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuara la medicion y la

observacién de las variables objeto del estudio (p.161).

En este sentido, el tamafo de la muestra se ha estimado siguiendo
los criterios que ofrece la estadistica, es asi que se ha determinado que
la muestra seleccionada es aleatoria simple, identificAndose que

corresponde a una poblacion finita porque se conoce la totalidad de la
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poblacién (510 en total).

Para finalizar, para el calculo de la muestra poblacional se ha
utilizado la herramienta informatica encontrada en el internet,
proporcionada por la pagina web de la Facultad de Medicina de la
Universidad Nacional del Nordeste de Argentina, cuya direccion
electronica de la pagina web es la siguiente:
https://web.archive.org/web/20170315050947/http://www.med.unne.edu

.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm. Paso seguido presentaremos los

resultados obtenidos al utilizar la herramienta informatica mencionada:

Figura 8 Tamafio de muestra poblacional

CALCULADORA PARA OBTENER EL TAMANO DE UNA MUESTRA

¢ Qué porcentage de error quiere aceptar? 5 9 Es el mento de error que usted puede tolerar. Una manera de verlo es
5% es lo mds comun pensar en las encuestas de opinién, este porcentage se refiere al
margen de error que el resultado que obtenga deberia tener, mientras
mas bajo por cierto es mejor y mas exacto.

¢ Qué nivel de confianza desea? 95 [ El nivel de confianza es el monto de incertidumbre que usted esta

Las elecciones comunes son 90%, 95%, 0 99% dispuesto a tolerar.
Por lo tanto mientras mayor sea el nivel de certeza mas alto debera
ser este nimero, por ejemplo 99%, y por tanto mas alta sera la
muestra requerida

s Cual es el tamario de la poblacién? 510 i Cual es la poblacidn a la que desea testear? El tamafio de la muestra

Sino lo sabe use 20.000 no se altera significativamente para poblaciones mayores de 20,000.
¢ Cual es la distribucion de las respuestas 7 50 T Este es un términec estadistico un poco mas sofisticade, sino lo
La elaccidn mas conservadora es 50% conoce use siampre 50% que es el que proves una muestra mas
exacta.

La muestra recomendada es de 220 Este el e3 monto minimo de personas a testear para obtener una
muestra con el nivel de confianza deseada y el nivel de error
deseado.

Abajo se entragan escenarios alternativos para su comparacion

Fuente: Recuperado de:

https://web.archive.org/web/20170315050947/http://www.med.unne.edu.ar/bibliote

cal/calculos/calculadora.htm.

De los resultados obtenidos, se logra determinar que la muestra

poblacional representativa es de 220 trabajadores distribuidos en los
diferentes 6rganos, unidades organicas y coordinaciones del OEFA,
asimismo se infiere que el nivel de confianza es de una 95% con un

margen de error del 5% del resultado que se obtenga de las encuestas.


https://web.archive.org/web/20170315050947/http:/www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm
https://web.archive.org/web/20170315050947/http:/www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm
https://web.archive.org/web/20170315050947/http:/www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm
https://web.archive.org/web/20170315050947/http:/www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

2.4.1 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para Morone (2012), refiriéndose a las técnicas de investigacion
afirmo que, son los procedimientos e instrumentos que se utilizaran
para acceder al conocimiento, es asi que las encuestas, entrevistas,

observaciones y todo lo que se deriva de ellas (p.17).

En la misma linea, Guillen y Valderrama (2013), definen a los
instrumentos de recoleccion de datos que emplea el investigador
tienen por finalidad de recopilar informacién de las variables de
estudio, en otras palabras, son herramientas que permiten efectuar

observaciones de los hechos a estudiar (p.69).

En su sentido mas amplio, las técnicas de recoleccién de datos,
son definidas como la expresion operativa del disefio de
investigacion y que especifica concretamente como se hizo la

investigacion, (Tamayo, 1999, p. 126).

Técnicas

Para la presente investigacion de variables cuantitativas, la técnica
qgue fue utilizada es la encuesta, que es definido como una de las
técnicas de recoleccién de informacibn més usadas, la misma se
fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas que se
preparan con el propdsito de obtener informacion de las personas
(Bernal, 2010 p.194).

Por lo tanto, la encuesta al ser una técnica de recoleccion de
datos tiene un listado de preguntas que se encuentran fuertemente
estructuradas y que recoge informacidon para ser tratada
estadisticamente desde una perspectiva cuantitativa (Morone, 2012
p.17).
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Para la presente investigacion de variables cuantitativas, el

instrumento utilizado es el cuestionario, que es definido por

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), como un conjunto de

preguntas respecto de una o mas variables a medir, la cual debe ser

congruentes con el planteamiento de problema e hipotesis (p.217).

Ficha técnica del instrumento para medir el gobierno electronico

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir el Gobierno Electronico dentro del

proceso de modernizacion del OEFA
Autor y Afo

Adaptado si fuera el caso

Universo de estudio

Nivel de confianza

Margen de error

Tamafio muestral

Tipo de técnica

Tipo de instrumento

Escala de medicion

Niveles y rangos

Tiempo utilizado

Maria Firck (2008)

Oscar Martin Reynoso Peralta
510

95.0%

5.0%

220

Aleatorio simple

Cuestionario

Likert (1=muy inadecuado,

2=inadecuado, 3=Ni inadecuado, ni
adecuado, 4=adecuado 5= muy

adecuado)

Inadecuada 32 — 75, Adecuada 75 —
117, Muy adecuada 117 - 160

30 minutos
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Ficha técnica del instrumento gestion de calidad

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la Gestion de Calidad dentro del

proceso de modernizacién del OEFA
Autor y Afio

Adaptado si fuera el caso
Universo de estudio

Nivel de confianza
Margen de error

Tamafno muestral
Tipo de técnica

Tipo de instrumento

Escala de medicion

Niveles y rangos

Tiempo utilizado

2.4.2 Validezy fiabilidad

Validez

Philip B. Crosby (1994)
Oscar Martin Reynoso Peralta

510

95.0%
5.0%

220
Aleatorio simple

Cuestionario

Likert (1=muy inadecuado,
2=inadecuado, 3=Ni inadecuado, ni
adecuado, 4=adecuado 5= muy

adecuado)

Inadecuada 32 — 75, Adecuada 75 —
117, Muy adecuada 117 - 160

30 minutos

En términos generales, la validez del instrumento se refiere al grado

en el cual se mide la variable que se pretende medir (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014).

Por lo cual, para determinar su validez, se sometieron a

consideraciones de juicio de expertos. Segun Hernandez, Fernandez

y Baptista (2014), el juicio de expertos es utilizado para contrastar la
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validez de los instrumentos, asi como su grado de adecuacion dentro

de un criterio determinado y previamente establecido.

En conclusién, para la investigacion se realizé el proceso de
validacion de contenido donde se ha tenido en cuenta tres aspectos:
pertinencia, relevancia y claridad de cada uno de los items de los

instrumentos, segun muestra la Tabla 4.

Tabla 4

Criterios de Evaluacion por Expertos

Criterios de evaluacioén

Pertinencia Relevancia Claridad

Sl NO SI NO Sl NO

Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar el proceso de validacion de los instrumentos
utilizando los tres aspectos mencionados en el parrafo anterior, los
expertos emitieron su opinién con respecto a su aplicabilidad y
suficiencia con respecto a la medicion de las variables presentadas

en la investigacion, segin muestra la Tabla 5.

Tabla 5
Juicio de expertos sobre validez sobre los cuestionarios

Suficiencia del o S
Opinion de aplicabilidad

Especialistas Instrumento
Gobierno Gestion de Gobierno Gestion
Electrénico  Calidad Electrénico  de Calidad

Dr. William Flores Sotelo  Hay Hay Aplicable Aplicable
suficiencia suficiencia

Dr. Chantal Jara Aguirre  Hay Hay Aplicable Aplicable
suficiencia suficiencia

Mg. Mitchell Alarcén Hay Hay Aplicable Aplicable

Diaz suficiencia suficiencia

Fuente: Elaboracion propia
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Fiabilidad
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la confiabilidad de
un instrumento de medicion es el grado en que un instrumento

produce resultados consistentes y coherentes (p.200).

Los instrumentos de recoleccién de datos que se emplearon en
el estudio tienen items con opciones en escala Likert, por lo cual se
ha utilizado el coeficiente alfa de Cronbach para determinar la
consistencia interna, analizando la correlacion media de cada item

con todas las demas que integran dicho instrumento.

Para determinar el coeficiente de confiabilidad, se aplico la
prueba piloto, después de analizo mediante el alfa de Cronbach con
la ayuda del software estadistico SPSS version 24. La escala de
valores que determina la confiabilidad estd dada por los siguientes

valores:

del coeficiente de fiabilidad

Rangos Magnitud
0,81 a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Moderada
0,41 a0,60 Baja

0,01a0,20 Muy baja

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos observar, la Tabla 6 nos permite analizar los
resultados de la prueba Alfa de Cronbach para cada una de las
variables en estudio y sus correspondientes dimensiones, por lo
tanto, podemos verificar la confiabilidad de cada uno de los

instrumentos que seran aplicados para medir las variables.
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Tabla 7

Resultados del andlisis de fiabilidad del instrumento que mide la variable Gobierno

Electrénico
Dimension / Variable Alfa de Cronbach N° jtems
Externa 0,745 10
Interna 0,760 8
Relacional 0,723 o]
Promocional 0,750 5
Gobierno Electronico 0,833 32

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la Tabla 7, las dimensiones y la variable
Gobierno Electronico también tiene confiabilidad alta, por lo tanto,
podemos afirmar que el instrumento que mide dicha variable es

fiable.

Tabla 8

Resultados del analisis de fiabilidad del instrumento que mide la variable Gestion

de Calidad
Dimension / Variable Alfa de Cronbach N° items
Gestion de las personas 0,728 6
Liderazgo 0,736 7
Mejora continua 0,744 5
Gestion de calidad 0.865 18

Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa en la Tabla 8, las dimensiones y la variable
Gestion de Calidad también tiene confiabilidad alta, por lo tanto,
podemos afirmar que el instrumento que mide dicha variable es

fiable.

Para finalizar, en conclusion, en funcion de los resultados,
teniendo en cuenta el indice de fiabilidad obtenido por el alfa de
Cronbach igual a 0.833 y 0.815, se puede asumir que los

instrumentos son confiables y procede su aplicacion.

2.5 Métodos de analisis de datos

El método para el andlisis de datos, est4 basado en la aplicacion de los
instrumentos de medicion, los instrumentos fueron filtrados por el juicio de
3 expertos y la confiabilidad de los datos internos de los instrumentos, se

determiné mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Una vez recolectados los datos de la investigacion, se procedi6 al
analisis estadistico respectivo. El andlisis de los datos se realizé con el
software estadistico SPSS versibn 24, se tabularon los datos, se
determinaron los rangos para cada variable, asi mismo las frecuencias por

dimensiones.

Debido a que las variables son cuantitativas, se empled, para la
constratacion de las hipétesis la prueba no paramétrica Rho de Spearman,
gue es una medida de correlacion para variables y sus dimensiones, que
requiere minimamente de un nivel de medicion ordinal, de tal modo que los

individuos u objetos de la muestra puedan ordenarse por rangos.

Para llevar a cabo la discusion de los resultados, éstos se realizaron
mediante la contrastacién entre los resultados de los antecedentes y los

resultados obtenidos en el proceso de la investigacion.

Las conclusiones se formularon teniendo en cuenta la discusion de

los resultados en relacion a los planteamientos del problema, objetivos,
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marco tedrico y la contrastacion de las hipétesis, con la finalidad de dar

respuesta a las interrogantes expuestas en dicho estudio.

2.6 Aspectos éticos
Este trabajo de investigacion cumplié con los juicios establecidos por el
disefio de investigacion cuantitativa de la Universidad César Vallejo, el cual
sugiere a través de su formato el camino a seguir en el proceso de
investigacion. Asimismo, se ha cumplido con respetar la autoria de la
informacion bibliografica, por ello se hace referencia de los autores con sus

respectivos datos del editorial y la parte ética que éste conlleva.
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3.1. Resultados descriptivos

Descripcion de los resultados de variable Gobierno Electronico
Tabla 9

Distribucion de frecuencias y porcentajes de la variable Gobierno Electrénico

Gobierno Electrénico

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido  Inadecuado 148 67,3 67,3 67,3
Adecuado 57 25,9 25,9 93,2
Muy Adecuado 15 6,8 6,8 100,0
Total 220 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gobierno Electronico

&0

40

Porcentaje

T T T
Inadecuado Adecuado Muy Adecuado

Gobierno Electronico

Figura 9 Distribucion porcentual por niveles del gobierno electronico

Interpretacion:

En latabla 9y figura 9, se observa que el 67,27% de los trabajadores del Organismo
de Evaluacion vy Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuado la
implementacion del gobierno electronico, el 25,91% lo considera adecuado y el

6,82% muy adecuado.
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Descripcion de los resultados de la dimensién: externa

Tabla 10
Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimension externa

Externa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Inadecuada 175 79,5 79,5 79,5
Adecuada 39 17,7 17,7 97,3
Muy Adecuada 6 2,7 2,7 100,0

Total 220 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Externa

Porcentaje

Inadecuada Adecuacda Muy Adecuada

Externa

Figura 10 Distribucién porcentual por niveles de la dimension externa

Interpretacion:
En la tabla 10 y figura 10, se observa que el 79.55% de los trabajadores del

Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuado la
implementacion de la dimensién externa, el 17.73% lo considera adecuado y el

2.73% muy adecuado.
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Descripcion de los resultados de la dimension: interna

Tabla 11
Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimension interna

Interna

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Inadecuad 135 61,4 61,4 61,4
Adecuada 72 32,7 32,7 94,1
Muy Adecuada 13 59 59 100,0

Total 220 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Interna

G0

L1

s

E 40

L 1]

2

=]

o 51, 36%

2
G32,73%
5.91%
T T T
Inadecuad Adecuada Muy Adecuada

Interna

Figura 11 Distribucién porcentual por niveles de la dimensién interna

Interpretacion:

En la tabla 11 y figura 11, se observa que el 61.36% de los trabajadores del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuado la
implementacion de la dimension interna, el 32.73% lo considera adecuado y el

5,91% muy adecuado.
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Descripcion de los resultados de la dimension: relacional

Tabla 12
Distribucidn de frecuencias y porcentajes de la dimension relacional

Relacional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Inadecuada 76 34,5 34,5 34,5
Adecuada 115 52,3 52,3 86,8
Muy Adecuada 29 13,2 13,2 100,0

Total 220 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Relacional

Porcentaje

Inadecuada Adecuada Muy Adecuada

Relacional

Figura 12 Distribucién porcentual por niveles de la dimensién relacional

Interpretacion:

En la tabla 12 y figura 12, se observa que el 34.55% de los trabajadores del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuado la
implementacion de la dimension relacional, en cambio un el 52.27% lo considera

adecuado y el 13,18% muy adecuado.



Descripcion de los resultados de la dimension: promocion

Tabla 13

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimensién promocién

Promocional
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Inadecuado 184 83,6 83,6 83,6
Adecuado 33 15,0 15,0 98,6
Muy Adecuado 3 1,4 1,4 100,0
Total 220 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Promocional
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10

a0

Porcentaje

T
Inadecuacdo

T
Adecuado

Promocional

1,36%
Muy Adecuado

Figura 13 Distribucién porcentual por niveles de la dimensién promocion

Interpretacion:

En la tabla 13 y figura 12, se observa que el 83,64% de los trabajadores del

Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuado la

implementacion de la dimension promocion, en cambio un el 15,00% lo considera

adecuado y el 1,36% muy adecuado.
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Descripcion de los resultados de la variable Gestion de Calidad

Tabla 14
Distribucién de frecuencias y porcentajes de la variable Gestion de Calidad

Gestion de Calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Inadecuado 146 66,4 66,4 66,4
Adecuado 61 27,7 27,7 94,1
Muy Adecuado 13 5,9 59 100,0
Total 220 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gestion de Calidad

Porcentaje

Inadecuado Adecuado Muy Adecuado

Gestion de Calidad

Figura 14 Distribucién porcentual por niveles de la gestién de calidad

Interpretacion:

En la tabla 14 y figura 13, se observa que el 66,36% de los trabajadores del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuada la
implementacion de la gestion de calidad, el 27,73% lo considera adecuado y el

5,91% muy adecuado.
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Descripcion de los resultados de la dimension: gestion de las personas

Tabla 15
Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimension gestion de las personas

Gestion de las Personas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Inadecuado 159 72,3 72,3 72,3
Adecuado 52 23,6 23,6 95,9
Muy Adecuado 9 4,1 4,1 100,0
Total 220 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gestion de las Personas

Porcentaje
I
(=]

T T T
Inadecuado Adecuado Muy Adecuado

Gestion de las Personas

Figura 15 Distribucién porcentual por niveles de la dimensién gestion de

las personas

Interpretacion:

En la tabla 15 y figura 14, se observa que el 72,27% de los trabajadores del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuado la
implementacion de la gestion de las personas, en cambio un el 23,64% lo considera

adecuado y el 4,09% muy adecuado.
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Descripcion de los resultados de la dimension: liderazgo

Tabla 16
Distribucién de frecuencias y porcentajes de la dimension liderazgo

Liderazgo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Inadecuado 165 75,0 75,0 75,0
Adecuado 50 22,7 22,7 97,7
Muy Adecuado 5 2,3 23 100,0

Total 220 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Liderazgo

Porcentaje

Inadecuado Acdecuado Muy Adecuado

Liderazgo

Figura 16 Distribucién porcentual por niveles de la dimensién liderazgo

Interpretacion:

En la tabla 16 y figura 15, se observa que el 75,00% de los trabajadores del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuado la
implementacion del liderazgo, en cambio un el 27,73% lo considera adecuado y el

2,27% muy adecuado.
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Descripcion de los resultados de la dimensidén: mejora continua de la

informacion
Tabla 17
Distribucion de frecuencias y porcentajes de la dimension mejora continua de la
informacion
Mejora Continua de la Informacién
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Inadecuado 97 44,1 44,1 44,1
Adecuado 90 40,9 40,9 85,0
Muy Adecuado 33 15,0 15,0 100,0
Total 220 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Mejora Continua de la Informacion

40

[}

Porcentaje

8]

T T T
Inadecuado Adecuado Muy Adecuado

Mejora Continua de la Informacion

Figura 17 Distribucién porcentual por niveles de la dimensién mejora

continua de la informacién

Interpretacion:

En la tabla 17 y figura 17, se observa que el 44,09% de los trabajadores del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuado la
implementacion de la mejora continua de la informacion, en cambio un el 40,91%

lo considera adecuado y el 15,00% muy adecuado.
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3.2. Resultados inferenciales

Para la demostracion de la hipétesis de la investigacion, se considero el

nivel de confianza del 95% (nivel de significancia a =5% = 0,05), y se

establecio el uso del estadistico de la prueba no paramétrico (Rho de

Spearman).

En ese sentido, para tener un mejor analisis e interpretacion de las

hipotesis de la investigacion presentamos la siguiente tabla 18, que

demuestra la correlacién negativa (relacion inversa) y la correlacion

positiva (correlacion directa) entre las dos variables, la cual ha sido

adaptada de Bisquerra (2009)

Tabla 18

Escala de correlacion segun el rango de valores.

Coeficiente

Tipo Interpretacion

De-091a-1

De -0.71 a-0.90
De -0.41 a -0.70
De -0.21 a-0.40

Correlaciéon muy alta

) y Correlacion alta
Negativa / relacion .
_ Correlaciéon moderada
inversa _ ,
Correlacién baja

De 0a-0.20 Correlacién practicamente nula
De 0a0.20 Correlacion practicamente nula
De 0.21 2 0.40 N _ Correlacion baja

Positiva / relacion _
De 0.41a0.70 . Correlacion moderada

directa _
De 0.71 a2 0.90 Correlacion alta
De09lal Correlaciéon muy alta

Fuente: Adaptado de Bisquerra (2009, p.212)

Prueba de hipotesis general

Ho:

Ha:

No existe relacion significativa entre la gestiéon de calidad y el
gobierno dentro del proceso de modernizacion del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y el
gobierno dentro del proceso de modernizacién del Organismo de

Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.
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Regla de decision:
Si sig. Bilateral o p-valor < 0,05, rechazar la hipotesis nula.

Si sig. Bilateral o p-valor > 0,05, aceptar hipotesis nula.

Tabla 19
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestion de calidad y el gobierno
electrénico
Correlacion
Gobierno Gestion de
Electrénico Calidad
Rho de Spearman Gobierno Electronico Coeficiente de correlacién 1,000 ,821"
Sig. (bilateral) . ,000
N 220 220
Gestion de Calidad Coeficiente de correlacion ,821™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Como se observa en la tabla 19, la significancia bilateral o p-valor es igual a
,000<,01, por consiguiente, existe relacion entre la gestion de calidad y el gobierno
electronico. Asimismo, se muestra el coeficiente de correlacion de Sperman =
,821", lo cual indica que la relacién es directa y es significativa. El nivel de la
variable gobierno electrénico es regular, y el nivel de la variable gestion de calidad
es inadecuado, por lo tanto, podemos concluir que el gobierno electrénico se
relaciona en forma directa y significativa con la gestién de calidad con el proceso
de modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante
el afio 2017 (sig bilateral = ,000 < ,01, Rho = ,821™). Por lo tanto, se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la
dimensién externa del proceso de modernizacion del Organismo
de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la
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dimensién externa dentro del proceso de modernizacion del
Organismo de Evaluaciéon y Fiscalizacion Ambiental durante el
ano 2017.

Regla de decision:
Si sig. Bilateral o p-valor < 0,05, rechazar la hipotesis nula.

Si sig. Bilateral o p-valor > 0,05, aceptar hipétesis nula.

Tabla 20
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestion de calidad y la dimensién
externa
Correlaciones
Gestion de
Calidad Externa

Rho de Spearman Gestion de Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,885"

Sig. (bilateral) . ,000

N 220 220

Externa Coeficiente de correlacion ,885™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Como se observa en la tabla 20, la significancia bilateral o p-valor es igual a
,000<,01, por consiguiente, existe relacion entre la gestion de calidad y la
dimensién externa. Asimismo, se muestra el coeficiente de correlaciéon de Sperman
= ,885", lo cual indica que la relaciéon es directa y es significativa. El nivel de la
variable gestion de calidad es regular, y el nivel de la dimensién externa es
inadecuado, por lo tanto, podemos concluir que la gestién de calidad se relaciona
en forma directa y significativa con la dimension externa dentro del proceso de
modernizacién del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el
afio 2017 (sig bilateral = ,000 < ,01, Rho = ,885"™). Por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la
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dimensién interna del proceso de modernizacion del Organismo
de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestibn de calidad y la
dimension interna dentro del proceso de modernizacién del
Organismo de Evaluaciéon y Fiscalizacion Ambiental durante el
afo 2017.

Regla de decision:
Si sig. Bilateral o p-valor < 0,05, rechazar la hipotesis nula.

Si sig. Bilateral o p-valor > 0,05, aceptar hipétesis nula.

Tabla 21
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestion de calidad y la dimensién
interna
Correlaciones
Gestion de
Calidad Interna

Rho de Spearman Gestion de Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,840™

Sig. (bilateral) . ,000

N 220 220

Interna Coeficiente de correlacion ,840™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion

Como se observa en la tabla 21, la significancia bilateral o p-valor es igual a
,000<,01, por consiguiente, existe relacion entre la gestion de calidad y la
dimensioén interna. Asimismo, se muestra el coeficiente de correlacion de Sperman
= ,840", lo cual indica que la relacién es directa y es significativa. El nivel de la
variable gestion de calidad es regular, y el nivel de la dimension interna es
inadecuado, por lo tanto, podemos concluir que la gestion de calidad se relaciona
en forma directa y significativa con la dimension interna dentro del proceso de
modernizacién del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el
afio 2017 (sig bilateral = ,000 < ,01, Rho = ,840™). Por lo tanto, se rechaza la
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hipotesis nula y se acepta la hipoétesis alterna.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la
dimensién relacional del proceso de modernizacion del
Organismo de Evaluaciéon y Fiscalizacion Ambiental durante el
ano 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la
dimensién relacional dentro del proceso de modernizacién del
Organismo de Evaluaciéon y Fiscalizacion Ambiental durante el
afno 2017.

Regla de decision:
Si sig. Bilateral o p-valor < 0,05, rechazar la hipotesis nula.

Si sig. Bilateral o p-valor > 0,05, aceptar hipétesis nula.

Tabla 22
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestion de calidad y la dimensién
relacional
Correlaciones
Gestion de
Calidad Relacional
Rho de Spearman Gestion de Calidad Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,854"
Sig. (bilateral) . ,000
N 220 220
Relacional Coeficiente de correlacion ,854™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion

Como se observa en la tabla 22, la significancia bilateral o p-valor es igual a
,000<,01, por consiguiente, existe relaciébn entre la gestion de calidad y la
dimension relacional. Asimismo, se muestra el coeficiente de correlacion de

Sperman =,854", lo cual indica que la relacién es directa y es significativa. El nivel
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de la variable gestion de calidad es regular, y el nivel de la dimension relacional es
inadecuado, por lo tanto, podemos concluir que la gestion de calidad se relaciona
en forma directa y significativa con la dimensién relacional dentro del proceso de
modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el
afio 2017 (sig bilateral = ,000 < ,01, Rho = ,854™). Por lo tanto, se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Hipodtesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la
dimensién promocion del proceso de modernizacion del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el
afno 2017.

Ha: Existe relacién significativa entre la gestion de calidad y la
dimensién promocion dentro del proceso de modernizacion del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el
afno 2017.

Regla de decision:
Si sig. Bilateral o p-valor < 0,05, rechazar la hip6tesis nula.

Si sig. Bilateral o p-valor > 0,05, aceptar hipétesis nula.

Tabla 23
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestion de calidad y la dimension

promocion
Correlaciones
Gestion de
Calidad Promocion
Rho de Spearman Gestion de Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 837"
Sig. (bilateral) . ,000
N 220 220
Promocioén Coeficiente de correlacion ,837" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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Interpretacion

Como se observa en la tabla 23, la significancia bilateral o p-valor es igual a
,000<,01, por consiguiente, existe relacion entre la gestion de calidad y la
dimension relacional. Asimismo, se muestra el coeficiente de correlacion de
Sperman =,837", lo cual indica que la relacion es directa y es significativa. El nivel
de la variable gestion de calidad es regular, y el nivel de la dimensién relacional es
inadecuado, por lo tanto, podemos concluir que la gestion de calidad se relaciona
en forma directa y significativa con la dimension relacional dentro del proceso de
modernizacioén del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el
afio 2017 (sig bilateral = ,000 < ,01, Rho = ,837"). Por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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Después del analisis cuantitativo realizado en la investigacion, en lo que respecta
a la primera variable denominada gobierno electrénico, que involucra las
dimensiones: externa, interna, relacional y promocién, tenemos los siguientes

resultados.

En cuanto a la variable gobierno electronico, se observa que el 67,27% de
los trabajadores del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental,
consideraron inadecuado la implementacion del gobierno electronico, el 25,91% lo

considera adecuado y el 6,82% muy adecuado.

En la dimensién externa, se observa que el 79.55% de los trabajadores del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuado la
implementacion de la dimension externa, el 17.73% lo considera adecuado y el

2.73% muy adecuado.

En la dimension interna, se observa que el 61.36% de los trabajadores del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuado la
implementacion de la dimension interna, el 32.73% lo considera adecuado y el
5,91% muy adecuado.

En la dimension relacional, se observa que el 34.55% de los trabajadores del
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuado la
implementacion de la dimensién relacional, en cambio un el 52.27% lo considera

adecuado y el 13,18% muy adecuado.

En la dimensién promocion, se observa que el 83,64% de los trabajadores
del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacibn Ambiental, consideraron inadecuado
la implementacion de la dimensién promocion, en cambio un el 15,00% lo considera

adecuado y el 1,36% muy adecuado.

De los resultados mencionados, coinciden plenamente con lo indicado por

Naser y Concha (2011), quienes indican en su estudio, que la implementacion del
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gobierno electronico dentro de la gestion publica comprenden un periodo
aproximado de 3 a 5 afios, los cuales deben estar alineados a los objetivos
estratégicos en cuanto a su desarrollo tecnoldgico y digital institucional, ante esta
situacién plantean que una herramienta para gestionar esta propuesta en el
mediano y largo plazo es la planificacion estratégica coherente a las politicas
nacionales, lo cual genera ventajas en la disposicion de una hoja de ruta clara con
la finalidad primero de aumentar la efectividad en el cumplimiento de los objetivos,
segundo en mejorar la asignacion de los recursos, tercero planificar un desarrollo
armonico, cuarto disponer de una estrategia de comunicacion, quinto facilitar la
comunicacién y como punto final es la disminucion de costos de mantenimiento y

operacion de la infraestructura tecnologica.

Por lo tanto, la percepcion “inadecuada” por parte del personal del
Organismo de Evaluacién y Fiscalizacibn Ambiental, en cuanto a la implementacion
del gobierno electrénico como parte del proceso de modernizacién, se encuentra
dentro del plazo proyectado por los autores mencionados en el parrado anterior,
debido a que la implementacién del gobierno electrénico es un cambio que impacta
enormemente en las actividades y procesos de la administracion interna; y este
cambio se ve enmarcado dentro de las politicas internas y estrategias
institucionales del OEFA, quienes en su plan estratégico institucional 2017-2019
(PEI), la incluyen como un punto importante de su desarrollo como organizacion

lider en materia ambiental nacional.

En este sentido, en lo que respecta a los resultados de la segunda variable,
denominada gestion de calidad se sefiala, que de los 220 trabajadores
encuestados, un 66,36% consideraron inadecuada la implementacién de la gestién
de calidad como parte del proceso de modernizacion del OEFA, mientras que
27,73% lo considera adecuado y finalmente un 5,91% muy adecuado, esto hace
notar que la percepcion en cuanto a la implementacion de los procesos de calidad
al igual que los de gobierno electrénico se encuentran en un estado inicial de
desarrollo, lo que se demuestra con ese considerable porcentaje que lo manifiesta

como adecuado.

Estos resultados, se encuentran de acorde a lo planteado Lombardi (2016),
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quien manifiesta que la gestion de calidad es una herramienta de innovacion
utilizada por las organizaciones con la finalidad de ofrecer ventajas, siendo esta
una buena tendencia, manifestando que en su estado inicial las mismas se perciben
en su implementacion como inadecuadas, por lo tanto, una vez que esta
metodologia se encuentra desarrollada las organizaciones manifiestan una

administracion eficiente y eficaz que mejora continuamente en sus procesos.

Con respecto a la correlacion, a través del Coeficiente de Correlacion de
Spearman, se obtuvo una correlacion positiva alta entre las dos variables y
estadisticamente significativa (Rho = 0,821™); y siendo el valor de p = 0,000<0.01);
se confirma la hipétesis alterna en el sentido siguiente: El nivel de la variable
gobierno electronico es regular, y el nivel de la variable gestion de calidad es
inadecuado, por lo tanto, podemos concluir que el gobierno electronico se relaciona
en forma directa y significativa con la gestion de calidad con el proceso de
modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el
afo 2017 y se rechaza la hipotesis nula. Es decir, la relacion es directa, y se afirma
que: “a una mejor implementacién del gobierno electronico, la gestion de calidad
también es implementada coadyuvando a la modernizaciéon del Organismo de

Evaluacion y Fiscalizacién Ambiental”.

Estos resultados, son parecidos a los mostrados por, Castro de la Cruz
(2012), quien afirma que en la actualidad las instituciones publicas del estado
peruano se ven enfrentadas a los desafios del estado moderno que traen consigo
una gestién orientada por resultados y focalizada en las necesidades y demandas
de los ciudadanos, empresas y organizaciones civiles, visto como el cliente del
Sector Publico, por lo cual utiliza la metodologia que le otorga la gestién de calidad

para mejorar continuamente los modelos planteados por el gobierno electrénico.

En ese camino también se encuentra, la investigacion de Molina (2014) en
identifica un nuevo modelo de Gobierno Electrénico que permitird a la gestion
publica ser capaz de desarrollarse e insertarse en una etapa de transformacion,
gue permitan una entrega de informacion y de servicios, como conclusion considera
que la integracion de las herramientas tecnoldgicas con politicas de transparencia,

participacion y de colaboracion, quienes a partir de su desarrollo utilizando la
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metodologia de la gestion de calidad, haran que la administracion publica
desarrollen servicios orientados a la excelencia y al cumplimiento total con las

demandas de los ciudadanos y de sus demas usuarios.

Como se puede apreciar los resultados de la presente investigacion son
similares a los resultados de las investigaciones citados en los antecedentes, es
decir, a una mejor implementacién del gobierno electrénico corresponde la
utilizacion de la metodologia de la gestion de calidad con la finalidad de modernizar

la gestion publica.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:
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Se ha demostrado que la relacion entre la gestion de calidad y el
gobierno electronico dentro del proceso de modernizacion del OEFA
durante el afio 2017; es directa alta con un Rho = 0.821.

La relacién confirma: a mayor implementacion de la gestion de
calidad, mayor desarrollo del gobierno electronico dentro del proceso
de modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental durante el afio 2017; y a menor implementacion de la
gestion de calidad, menor desarrollo del gobierno electronico.

Se ha demostrado que la relacion entre la gestién de calidad y la
dimension externa dentro del proceso de modernizacion del OEFA
durante el afio 2017; es directa alta con un Rho = 0.885

La relacién confirma: a mayor implementacion de la gestion de
calidad, mayor desarrollo de la dimensién externa dentro del proceso
de modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental durante el afio 2017; y a menor implementacion de la

gestion de calidad, menor desarrollo de la dimension externa.

Se ha demostrado que la relacion entre la gestion de calidad y la
dimension interna dentro del proceso de modernizacién del OEFA
durante el afio 2017; es directa alta con un Rho = 0.840.

La relacién confirma: a mayor implementacion de la gestiéon de
calidad, mayor desarrollo de la dimension interna dentro del proceso
de modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental durante el afio 2017; y a menor implementacién de la

gestion de calidad, menor desarrollo de la dimension interna.

Se ha demostrado que la relacion entre la gestion de calidad y la
dimension relacional dentro del proceso de modernizacion del OEFA
durante el afio 2017; es directa alta con un Rho = 0.854.

La relacién confirma: a mayor implementacion de la gestiéon de
calidad, mayor desarrollo de la dimension relacional dentro del
proceso de modernizacion del Organismo de Evaluacion vy

Fiscalizacibn Ambiental durante el afio 2017, y a menor
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implementacion de la gestion de calidad, menor desarrollo de la

dimension relacional.

Se ha demostrado que la relacion entre la gestion de calidad y la
dimension promocién dentro del proceso de modernizacion del OEFA
durante el afio 2017; es directa alta con un Rho = 0.837.

La relacién confirma: a mayor implementacion de la gestion de
calidad, mayor desarrollo de la dimension promocion dentro del
proceso de modernizacion del Organismo de Evaluacion vy
Fiscalizacibon Ambiental durante el afio 2017, y a menor
implementacion de la gestion de calidad, menor desarrollo de la

dimension promocion.
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VI. Recomendaciones



PRIMERO:

SEGUNDO:

TERCERO:

CUARTO:
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El gobierno electronico, puede ser utilizado como una herramienta de
un enorme potencial dentro de la gestion publica, porque permite
obtener una mayor calidad de los servicios publicos, asimismo ayuda
a mejorar el proceso de toma de decisiones, permite una transparente
rendicion de cuentas y como fin primordial promueve una mayor

participacion ciudadana en asuntos publicos.

Por lo tanto, se recomienda al OEFA seguir adoptando e
implementando, el gobierno electrénico, porque se ha demostrado
que es un paso fundamental para promover la universalizacion del
acceso a las nuevas Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(en adelante TIC), con él se prestan servicios publicos a los
ciudadanos de manera eficaz y de mayor calidad, por lo tanto, siempre
estaran disponibles y pueden ser utilizados en cualquier momento,

con informacion clara y precisa.

Se recomienda utilizar a la Gestion de Calidad, porque permite al
OEFA asegurar que las metodologias, procesos y actividades,
funcionen bien y de esta forma puede cumplir los objetivos propios de
la institucion. Para eso es necesario que los objetivos del sistema,
estén alineados con los objetivos estratégicos, asimismo permite
analizar el desempefio de forma integral y, ademas, poder detectar
las oportunidades de mejora, las cuales, implementadas
exitosamente, se reflejaran en un cambio sustancial de los indicadores
de desempefio de la organizacién, y para finalizar permitira a la

gestion realizar un trabajo mejor y mas simple.

Continuar con la implementacion del gobierno electronico apoyado
con la metodologia de la gestion de calidad permitira cumplir con los
tres preceptos de un estado moderno, los cuales son:

1. La atencion al Ciudadano, a través del establecimiento de
nuevas formas de relacién gobierno ciudadano que permitan
brindar sus servicios en forma eficiente y eficaz

2. Tener una gestidn interna moderna a través del establecimiento
de procesos que facilitan la integracion de los sistemas, asi
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como el redisefio y la simplificacion de los tramites y procesos
de las mismas.

La simplificacion administrativa, aplicada como una
metodologia que permite mejorar procesos, reducir costos, los
tiempos de respuesta y los tramites, como requisito para
mejorar la competitividad, y en este sentido brindar servicios
modernos y oportunos para los ciudadanos.
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1. TITULO
La Gestion de Calidad y el Gobierno Electronico dentro del proceso de
modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el
ano 2017

2. AUTOR (A, ES, AS)
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3. RESUMEN

En el presente trabajo, se estudia la relacion que existe entre la gestion de calidad
y el gobierno electronico en el proceso de modernizacion del Organismo de

Evaluacioén y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

La investigacion se desarrollé bajo un disefio de investigacion descriptivo
correlacional, dentro de un enfoque cuantitativo, de tipo basico y utilizando el
método de investigacion hipotético deductivo, en este sentido el propdsito de este
consistio en determinar los niveles de la gestion de calidad y del gobierno
electrénico, asi como la relacion entre ambas variables para lo cual se utilizo el

programa informético estadistico SPSS V. 24 con la correlaciéon de Rho Spearman.

La muestra estuvo conformada por 220 trabajadores determinados por
muestreo aleatorio simple. La técnica utilizada fue la encuesta y los instrumentos
utilizados fueron dos cuestionarios graduados en escala Likert para cada variable
previamente validados donde se demostré la validez y confiabilidad, mediante la

técnica de opinidon de expertos y alfa de Cronbach.

Los resultados obtenidos evidenciaron que el 66,4% indica que la gestion de
calidad se ha implementado de manera inadecuada y el 67,3% indica que el

gobierno electronico se ha implementado de manera inadecuada. Se demostré
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ademas que existia una correlacion positiva entre la gestion de calidad y el gobierno

electronico en el proceso de modernizacion del OEFA (Rho de Spearman 0,72**).

4. PALABRAS CLAVE

Geston de calidad, Gobierno Electrénico

5. ABSTRACT

In the present work, the relationship that exists between quality management and
electronic government in the process of modernization of the Agency for

Evaluation and Environmental Control during the year 2017 is studied.

The research was developed under a descriptive correlational research
design, within a quantitative approach, of basic type and using the deductive
hypothetical research method, in this sense the purpose of this was to determine
the levels of quality management and government electronic, as well as the
relationship between both variables for which the statistical computer program

SPSS V. 24 was used with the Rho Spearman correlation.

The sample consisted of 220 workers determined by simple random
sampling. The technique used was the survey and the instruments used were two
guestionnaires graded on a Likert scale for each previously validated variable
where validity and reliability were demonstrated, using the expert opinion

technique and Cronbach's alpha.

The results obtained showed that 66.4% indicates that quality management
has been inadequately implemented and 67.3% indicate that electronic
government has been implemented inadequately. It was also shown that there was
a positive correlation between quality management and e-government in the

modernization process of the OEFA (Rho de Spearman 0.72 **),
6. KEYWORDS

Quality management, Electronic Government
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7. INTRODUCCION

El mas importante desafio de la actualidad es la construccion de una sociedad
conectada, dado que los avances tecnoldgicos inciden en casi todos los aspectos
de nuestras vidas, lo cual modifica todas las relaciones entre la mayoria de los
actores nuestra sociedad, creando la llamada brecha digital.

Por lo tanto, el concepto de gobierno electronico, puede ser utilizado como
una herramienta dentro de las politicas de Gestiébn Publica, porque permite
obtener una mayor calidad de los servicios publicos, permitiendo mejorar el
proceso de toma de decisiones, permitiendo una transparente rendicion de
cuentas y como fin primordial promueve una mayor participacién ciudadana en
todos los asuntos politicos tales como presupuestos participativos y votaciones

electrénicas.

Lo mencionado, se puede dilucidar cuando se prestan servicios publicos a
los ciudadanos mas eficaces y de mayor calidad, siempre estaran disponibles y
pueden ser utilizados en cualquier momento, ofreciendo servicios rapidos,
coémodos y con informacion clara y precisa, en este sentido es importante aplicar

los preceptos y conceptos de la Gestion de la Calidad.

El uso de la Gestién de Calidad, como parte de la implementacion del
Gobierno Electronico, permite asegurar que las metodologias, procesos y
actividades, funcionen bien y de esta forma puede cumplir los objetivos propios
de la institucion. Para eso es necesario que los objetivos del sistema, estén
alineados con los objetivos del negocio, asimismo permite analizar el desempefio
de forma integral y, ademas, poder detectar las oportunidades de mejora, las
cuales, implementadas exitosamente, se reflejaran en un cambio sustancial de los
indicadores de desempefio de la organizacién, y para finalizar permitird a la
gestion realizar un trabajo mejor y mas simple, por lo tanto la organizacién por
procesos, operados con equipos de trabajo interfuncionales es una herramienta
que permite producir resultados superiores debido a la sinergia generada por la

integracion de las diversas habilidades y experiencias de sus miembros.
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A primera vista se percibe al Gobierno Electrénico, como la utilizacién de las
TIC para mejorar la prestacion de servicios del sector publico y transformar la
manera en la que el Estado brinda servicios a los ciudadanos a través de la
tecnologia. Sin embargo, el concepto de Gobierno Electronico y la gestion de
calidad, implica mas que prestacion de servicios, se refiere a un gobierno mas
inteligente que sabe aprovechar las nuevas tecnologias para optimizar el sector
publico, para conectar las partes internas del gobierno de una manera mas
eficiente, en pocas palabras Modernizar al estado en su manera mas eficiente y

eficaz con la idea de mejorar continuamente.

Por ende, la idea de un Gobierno Electrénico implica cambios en las
dinamicas dentro de la Gestion publica y en la sociedad, donde la informacion es
el verdadero recurso de poder y mientras ésta se encuentra cada vez mas
disponible, emerge un nuevo tipo de ciudadano con aspiraciones a una mejor
calidad de vida y que demanda de una mayor transparencia por parte de su
gobierno.

En este sentido, podemos sefalar tres pilares fundamentales de la

implementacion del Gobierno Electrénico, siendo estas las siguientes:

» Atencion al Ciudadano, a través del establecimiento de nuevas formas de
relacion gobierno ciudadano que permitan brindar sus servicios en forma eficiente,

eficaz y con independencia de las variables de tiempo y espacio.

* Gestion Interna, a través del establecimiento de procesos internos que facilitan
la integracion de los sistemas, servicios y fuentes de informacion de las distintas
dependencias que comprenden la gestion publica, asi como el redisefio y la

simplificacion de los tramites y procesos de estas.

» Simplificacion administrativa, aplicada como una metodologia que permite
mejorar procesos, reducir costos, los tiempos de respuesta y los tramites, como
requisito para mejorar la competitividad, y en este sentido brindar servicios
modernos y oportunos para los ciudadanos, que se basan en los criterios de

calidad, mejoramiento continuo, simplicidad y participacion ciudadana.



120

Recordar que el Gobierno Electronico es mas bien una cuestion politica que
de caracter técnico. De manera que la aplicacion de este concepto permita ser
una herramienta para el cambio, siempre que exista una clara voluntad politica y
directiva para liderar las transformaciones necesarias en las estructuras,

procedimientos y cultura organizativa.

En el plano internacional, las primeras iniciativas de gobierno electronico
utilizando a la gestion de calidad de base se implementaron hacia finales de la
década del noventa. Estos proyectos siguieron los mismos lineamientos del
gobierno electrénico a nivel mundial y se orientaron principalmente a volver mas
eficientes la ejecucion presupuestaria, la administracion financiera y la gestion
aduanera e impositiva. En el marco general de las reformas administrativas,
incorporaron el uso de las TIC para poner fin a la “cultura del expediente” tipica
de la regidén, caracterizada por la descoordinacion de los sistemas de registros
presupuestarios, contables y de tesoreria, la inexistencia de mecanismos de
programacion e informacién, el descompasamiento entre el sancionamiento de las
leyes y los ciclos presupuestales y las estructuras de control formal que operaban
con meses de atraso, en este sentido tenemos las investigaciones de Frick (2008)
en su libro titulado “De la Teoria a la practica como implementar con éxito el
gobierno electrénico”, el editado por las Naciones Unidas (2016), en su estudio
titulado “United Nations E-Government Survey 2016. E-Government in support of
sustainable development”, el de las investigaciones editadas por CEPAL, tenemos
el de Naser, Ramirez-Alujas y Rosales (2017), titulado “Desde el gobierno abierto
al Estado abierto en América Latina y el Caribe” y el libro de Naser y Concha

(2011) denominado “El gobierno electrénico en la gestion publica”.

En cuanto a la probleméatica peruana, esta se encuentra en un proceso de
modernizacion de su gestion publica (en sus diferentes instancias, dependencias,
entidades), siendo su principal objetivo el de mejorar la gestién publica y construir
un estado mas democratico en sus decisiones. Asimismo, la gestién publica
debera estar enfocada y orientada al cumplimiento de resultados, las cuales
deben impactar en el bienestar del ciudadano; es decir debe generar igualdad de

oportunidades, servicios de calidad que impacten en el bienestar del ciudadano,
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tal como lo demuestra las investigaciones de Mesa (2014) titulada “La
interoperabilidad como parte del desarrollo del Gobierno Electronico en el Per(”,
de Castro de la Cruz (2012), titulada “Modelo del gobierno electronico para mejorar
la prestacion de servicios y tramites basado en redisefio de procesos”, la de Molina
(2014) titulada “Un modelo de e-gobierno para el sector economia basado en
componentes de la web 2.0”, la de Molina (2016) titulada “Propuesta técnico-
normativa para la aplicacion idonea y masificacion de la Gestion Documental con

valor legal para las entidades publicas del Peru”.

Por lo tanto, el gobierno electronico comenzé a vincularse también con las
nociones de democracia y participacion ciudadana. La comunicacion, el control
ciudadano y la participacion en el proceso de gobierno se volvieron entonces
eslabones esenciales en el proceso de modernizacion y se comenzaron a
implementar iniciativas que apuntaban a aproximar a los ciudadanos y el Estado,
entre otros medios, a través de las nuevas tecnologias, en este sentido el uso de
herramientas de gestion de la calidad es sumamente importante para medir la

implementacion de estas politicas.

En la presente investigacién hemos adoptado el concepto de Frick (2008),
quien afirma que el gobierno electronico es el uso de la tecnologia por parte de las
instituciones del gobierno para mejorar los servicios e informacién ofrecidos a los
ciudadanos con la finalidad de aumentar la eficiencia y eficacia de la gestiéon
publica incrementando la transparencia del sector publico, la participacion y el
control ciudadano, convirtiéndose en eslabones esenciales en el proceso de

modernizacién del Estado (p.8).

Por otro lado, hemos conceptualizado a la gestion de calidad como la
totalidad de los rasgos y las caracteristicas de un producto o servicio que se
refieren a su capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implicitas, es

decir mejorar la calidad es responsabilidad de la gestion (Crosby, 1994: p.15).

En este sentido el problema de investigacion trata de responder la siguiente
interrogante: ¢, Cual es la relacion de la gestion de la calidad y gobierno electrénico

en el proceso de modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizaciéon
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Ambiental durante el afio 20177?, siendo la hipétesis principal la siguiente: existe
una relacion positiva y significativa entre la gestion de calidad y el gobierno
electrénico dentro del proceso de modernizacion del Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017 y el objetivo principal la de determinar
la relacion entre la gestion de la calidad y el gobierno electronico dentro del
proceso de modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental

durante el afio 2017.

. METODOLOGIA

Para este proyecto de investigacion, asumiremos el enfoque de investigacion que

se encuentra enmarcado dentro de la propuesta Cuantitativa,

El estudio se definid, como una investigacion bésica, debido a que se busca

conocer y entender el impacto de la Gestion de Calidad y del Gobierno Electrénico
dentro del proceso de modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion

Ambiental durante el afio 2017.

En tanto para la presente investigacion utilizaremos el método de

investigacion hipotético deductivo, debido a que contrastaremos las teorias y

conceptos propios del Gobierno Electronico y de la Gestidén de Calidad y por ende
como estas son usadas como herramientas para el desarrollo de las politicas de
modernizacién del Organismo de Evaluacién y Fiscalizacibn Ambiental, es asi que
responderemos y analizaremos de forma clara, precisa y eficaz nuestro problema

de investigacion.

Asi, adoptaremos el disefio de investigacién descriptivo correlacional, por

un lado, descriptivo porque analizaremos como punto de partida el impacto de los
lineamientos, politicas y procesos planteados por el gobierno electrénico y de la
gestion de calidad dentro del proceso de modernizacion del Organismo de

Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental.

Por un lado, descriptivo, porque estudiaremos las relaciones propias de

nuestras dos variables de investigacion (Gestion de Calidad y Gobierno
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Electrénico), es decir mediremos el comportamiento de ambas dentro de la
modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental. En
resumen, este tipo de investigacion descriptiva correlacional busca determinar el
grado de relacién y correlacion existente entre ambas variables, es decir se
caracteriza porque se miden las variables y luego mediante pruebas de hipotesis

correlacionales y la aplicacion de técnicas estadisticas se estima la correlacion

La Poblacién, motivo de esta investigacién estd compuesta por un total de
510 trabajadores que laboran en los diferentes 6rganos, unidades organicas y
coordinaciones del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental. Habiendo
sido elegidos para determinar la relacion entre el gobierno electrénico y la gestion
de calidad en la modernizacion del OEFA durante el afio 2017, tal como lo muestra

la siguiente tabla:

Tabla 1
Poblacion
) Namero de
Organos .
trabajadores
Organos de Alta Direccion 48
Organos de apoyo 155
Organos de Linea 257
Organos Consultivos 25
Organos Resolutivos 25
Totales 510

Fuente: Elaboracion propia

El tamafio de la muestra se ha estimado siguiendo los criterios que ofrece la
estadistica, es asi que se ha determinado que la muestra seleccionada es
aleatoria simple, identificandose que corresponde a una poblacion finita porque se

conoce la totalidad de la poblacion (510 en total).

Para finalizar, para el calculo de la muestra poblacional se ha utilizado la
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herramienta informatica encontrada en el internet, proporcionada por la pagina
web de la Facultad de Medicina de la Universidad Nacional del Nordeste de
Argentina, cuya direccion electrénica de la pagina web es la siguiente:
https://web.archive.org/web/20170315050947/http://www.med.unne.edu.ar/bibliot

eca/calculos/calculadora.htm. De los resultados obtenidos, se logra determinar

gue la muestra poblacional representativa es de 220 trabajadores distribuidos en
los diferentes 6rganos, unidades organicas y coordinaciones del OEFA, asimismo
se infiere que el nivel de confianza es de una 95% con un margen de error del 5%

del resultado que se obtenga de las encuestas.

Para la presente investigacion de variables cuantitativas, la técnica que fue
utilizada es la encuesta, que es definido como una de las técnicas de recoleccion
de informacibn mas usadas, la misma se fundamenta en un cuestionario o
conjunto de preguntas que se preparan con el propdsito de obtener informacién

de las personas

Para la presente investigacion de variables cuantitativas, el instrumento
utilizado es el cuestionario, que es definido por Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), como un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir,
la cual debe ser congruentes con el planteamiento de problema e hipotesis
(p.217).

El método para el andlisis de datos, esta basado en la aplicacion de los
instrumentos de medicién, los instrumentos fueron filtrados por el juicio de 3
expertos y la confiabilidad de los datos internos de los instrumentos, se determiné

mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Una vez recolectados los datos de la investigacion, se procedio al analisis
estadistico respectivo. El analisis de los datos se realiz6 con el software
estadistico SPSS version 24, se tabularon los datos, se determinaron los rangos

para cada variable, asi mismo las frecuencias por dimensiones.

Debido a que las variables son cuantitativas, se emple6, para la

constratacion de las hipétesis la prueba no paramétrica Rho de Spearman, que es


https://web.archive.org/web/20170315050947/http:/www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm
https://web.archive.org/web/20170315050947/http:/www.med.unne.edu.ar/biblioteca/calculos/calculadora.htm
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una medida de correlacion para variables y sus dimensiones, que requiere
minimamente de un nivel de medicion ordinal, de tal modo que los individuos u

objetos de la muestra puedan ordenarse por rangos.

Para llevar a cabo la discusion de los resultados, éstos se realizaron
mediante la contrastacion entre los resultados de los antecedentes y los

resultados obtenidos en el proceso de la investigacion.

Las conclusiones se formularon teniendo en cuenta la discusion de los
resultados en relacién a los planteamientos del problema, objetivos, marco teorico
y la contrastacion de las hipétesis, con la finalidad de dar respuesta a las

interrogantes expuestas en dicho estudio.

. RESULTADOS
Luego de consolidar los resultados obtenidos de las encuestas, se utilizé el
software estadistico SPSS version 24, obteniéndose los siguientes resultados

estadisticos:

9.1. Descripcién de los resultados de variable Gobierno Electrénico
Se obtuvo que el 67,27% de los trabajadores del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuado la
implementacion del gobierno electrénico, el 25,91% lo considera

adecuado y el 6,82% muy adecuado.

9.2. Descripcién de los resultados de la variable Gestion de Calidad
Se observa que el 66,36% de los trabajadores del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental, consideraron inadecuada la
implementacion de la gestion de calidad, el 27,73% lo considera

adecuado y el 5,91% muy adecuado.

9.3. Resultados inferenciales
Para la demostracion de la hip6tesis de la investigacion, se consideré
el nivel de confianza del 95% (nivel de significancia a =5% = 0,05), y se
establecio el uso del estadistico de la prueba no paramétrico (Rho de
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Spearman), obteniéndose los siguientes resultados:

Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestion de calidad y el gobierno

electrénico
Correlacion
Gobierno Gestion de
Electrénico Calidad

Rho de Spearman Gobierno Electrénico Coeficiente de correlacion 1,000 ,821"
Sig. (bilateral) . ,000
N 220 220
Gestion de Calidad Coeficiente de correlacion ,821™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 220 220

™ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Como se observa en la tabla, la significancia bilateral o p-valor es igual
a ,000<,01, por consiguiente, existe relacion entre la gestion de calidad
y el gobierno electrénico. Asimismo, se muestra el coeficiente de
correlacion de Sperman =,821", lo cual indica que la relacion es directa
y es significativa. El nivel de la variable gobierno electronico es regular,
y el nivel de la variable gestion de calidad es inadecuado, por lo tanto,
podemos concluir que el gobierno electrénico se relaciona en forma
directa y significativa con la gestion de calidad con el proceso de
modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental
durante el afio 2017 (sig bilateral = ,000 < ,01, Rho = ,821™). Por lo

tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

10. DISCUSION

Después del analisis cuantitativo realizado en la investigacion, en lo que

respecta a la primera variable denominada gobierno electrénico, que

involucra las dimensiones: externa, interna, relacional y promocion, tenemos

los siguientes resultados.

En cuanto a la variable gobierno electrénico, se observa que el

67,27% de los trabajadores del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
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Ambiental, consideraron inadecuado la implementacién del gobierno
electrénico, el 25,91% lo considera adecuado y el 6,82% muy adecuado.

De los resultados mencionados, coinciden plenamente con lo
indicado por Naser y Concha (2011), quienes indican en su estudio, que la
implementacion del gobierno electrénico dentro de la gestion publica
comprenden un periodo aproximado de 3 a 5 afos, los cuales deben estar
alineados a los objetivos estratégicos en cuanto a su desarrollo tecnolégico
y digital institucional, ante esta situacion plantean que una herramienta para
gestionar esta propuesta en el mediano y largo plazo es la planificacion
estratégica coherente a las politicas nacionales, lo cual genera ventajas en
la disposicion de una hoja de ruta clara con la finalidad primero de aumentar
la efectividad en el cumplimiento de los objetivos, segundo en mejorar la
asignacion de los recursos, tercero planificar un desarrollo armonico, cuarto
disponer de una estrategia de comunicacion, quinto facilitar la comunicacion
y como punto final es la disminucion de costos de mantenimiento y operacion

de la infraestructura tecnoldgica.

En este sentido, en lo que respecta a los resultados de la segunda
variable, denominada gestion de calidad se sefiala, que de los 220
trabajadores encuestados, un 66,36%  consideraron inadecuada la
implementacion de la gestion de calidad como parte del proceso de
modernizacién del OEFA, mientras que 27,73% lo considera adecuado y
finalmente un 5,91% muy adecuado, esto hace notar que la percepcion en
cuanto a la implementacion de los procesos de calidad al igual que los de
gobierno electrénico se encuentran en un estado inicial de desarrollo, lo que
se demuestra con ese considerable porcentaje que lo manifiesta como

adecuado.

Estos resultados, se encuentran de acorde a lo planteado Lombardi
(2016), quien manifiesta que la gestion de calidad es una herramienta de
innovacion utilizada por las organizaciones con la finalidad de ofrecer
ventajas, siendo esta una buena tendencia, manifestando que en su estado

inicial las mismas se perciben en su implementacion como inadecuadas, por
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lo tanto, una vez que esta metodologia se encuentra desarrollada las
organizaciones manifiestan una administracion eficiente y eficaz que mejora

continuamente en sus procesos.

CONCLUSIONES

Se ha demostrado que la relacion entre la gestion de calidad y el
gobierno electrénico dentro del proceso de modernizacién del OEFA durante
el afio 2017; es directa alta con un Rho = 0.821. La relacion confirma: a
mayor implementacion de la gestion de calidad, mayor desarrollo del
gobierno electronico dentro del proceso de modernizacion del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017; y a menor
implementacion de la gestion de calidad, menor desarrollo del gobierno

electrénico.

El gobierno electronico, puede ser utilizado como una herramienta de
un enorme potencial dentro de la gestion publica, porque permite obtener
una mayor calidad de los servicios publicos, asimismo ayuda a mejorar el
proceso de toma de decisiones, permite una transparente rendicién de
cuentas y como fin primordial promueve una mayor participacién ciudadana

en asuntos publicos.

Continuar con la implementacion del gobierno electrénico apoyado
con la metodologia de la gestion de calidad permitirA cumplir con los tres
preceptos de un estado moderno, los cuales son:

1. Laatencién al Ciudadano, a través del establecimiento de nuevas formas
de relacién gobierno ciudadano que permitan brindar sus servicios en
forma eficiente y eficaz

2. Tener una gestién interna moderna a través del establecimiento de
procesos que facilitan la integracion de los sistemas, asi como el
redisefio y la simplificacion de los tramites y procesos de las mismas.

3. La simplificacion administrativa, aplicada como una metodologia que
permite mejorar procesos, reducir costos, los tiempos de respuesta y los
tramites, como requisito para mejorar la competitividad, y en este sentido
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brindar servicios modernos y oportunos para los ciudadanos.
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Anexo N° 02

Matriz de Consistencia



Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

¢Cudl es la relacion de la
gestion de la calidad y
gobierno electrénico en el
proceso de modernizacion
del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental durante el afio
2017?

Determinar la relacion
entre la gestion de la
calidad y el gobierno
electronico dentro del
proceso de modernizacion
del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental durante el afio

2017.

Existe una relacién positiva y
significativa entre la gestion
de calidad y el gobierno
electrénico dentro del
proceso de modernizacion
del Organismo de Evaluacion
y Fiscalizacion Ambiental
durante el afio 2017.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Cual es la relacion de la
gestion de calidad y la
dimension externa en el
proceso de modernizacion
del Organismo de
Evaluacién y Fiscalizacién
Ambiental durante el afio
201772

Identificar la relacién entre
la gestion de la calidad y

la dimension externa
dentro del proceso de
modernizacion del

Organismo de Evaluacion
y Fiscalizacion Ambiental
durante el afio 2017.

Existe una relacion positiva y
significativa entre la gestion
de calidad y la dimension
externa dentro del proceso
de modernizacion del
Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental
durante el afio 2017.

¢ Cual es la relacion de la
gestion de calidad y la
dimensioén interna en el
proceso de modernizacion
del Organismo de
Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental durante el afo
2017?

Identificar la relacion entre
la gestién de la calidad y

la dimensién interna
dentro del proceso de
modernizacion del

Organismo de Evaluacién
y Fiscalizacion Ambiental
durante el afio 2017.

Existe una relacion positiva y
significativa entre la gestién
de calidad y la dimensién
interna dentro del proceso de
modernizacion del
Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental
durante el afio 2017.

¢, Cudl es la relacion de la
gestion de calidad y la
dimensién relacional en el
proceso modernizacion del
Organismo de Evaluaciony
Fiscalizacién Ambiental
durante el afio 20177

Identificar la relacion entre
la gestién de la calidad y
la dimension relacional
dentro del proceso de
modernizacion del
Organismo de Evaluacion
y Fiscalizacion Ambiental
durante el afio 2017.

Existe una relacion positiva y
significativa entre la gestion
de calidad y la dimension
relacional dentro del proceso
de modernizacion del
Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental
durante el afio 2017.

Variable 1: Gobierno Electrénico

para facilitar el
acceso a la
informacion.

Dimensiones Indicadores ftems Escala de Nively
valores rango
Prestacion de
servicios de los
nuevos canales Del 1
Externa de informacion al 10 Inadecuada
Y }
comunicacién. 82-75
Impacto y Adecuada
adaptacion de }
Interna las TIC dentro Del 11 1=muy 75-117
de la al 18 Muy
admplralsltirca;‘mon inadecuado adecuada
- 2=inadecuado
Relaciones i 117 - 160)
existentes entre 3=Ni
el e:::etlg?e)s/ los inadecuado, ni
Relacional externos en II;TI2179 adecuado
cuanto a los 4=adecuado
tramites y
servicios 5= muy
realizados. adecuado
Desarrollo de
las
_ |nfraestryc_turas Del 28
Promocional tecnologicas al 32
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¢ Cudl es la relacion de la
gestion de calidad y la
dimensién de promocién en
el proceso modernizacién
del Organismo de
Evaluacién y Fiscalizacion
Ambiental durante el afo
20177

Identificar la relacién entre
la gestion de la calidad y

la dimensién de
promocion dentro  del
proceso de modernizacion
del Organismo de

Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental durante el afio
2017.

Existe una relacion positiva y
significativa entre la gestion
de calidad y la dimension de
promocion dentro del
proceso de modernizacion
del Organismo de Evaluacion
y Fiscalizacibn Ambiental
durante el afio 2017.

Variable 2: Ejecucioén del gasto

adecuado

Dimensiones Indicadores items Escala de Nively
valores rango
Gestion de Proceso de Del 01 1=muy
las personas selecciéon al 06 inadecuado Inadecuada
Liderazgo oriorinacion Del 07 2=inadecuado | 32-75
al 13 3=Ni Adecuada
inadecuado, ni 75 -117
; adecuado Muy
Mejora . Del 14
continua Compromiso al 18 4=adecuado adecuada
5= muy 117 - 160
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Anexo N° 03

Instrumentos



Cuestionario 1: Gestion de Calidad

Introduccién:

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion titulada:

136

La gestion de calidad y el gobierno electronico dentro del proceso de modernizacion del Organismo
de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

La informacién es de carécter confidencial y reservado, ya que los resultados serdn manejados solo
para fines de la investigacion.
Agradezco anticipadamente su colaboracion.

Instrucciones:
A continuacion, se le presenta 18 preguntas que debera responder marcando un aspa (X) en uno
de los casilleros en blanco ubicados al lado derecho, teniendo en cuenta las siguientes opciones de

respuestas que exprese mejor su grado de acuerdo con lo que en cada frase se dice:

Informacién especifica
Estimado colaborador, marque sélo una de las opciones:

Muy Inadecuado | Niinadecuado, | Adecuado Muy
inadecuado ni adecuado adecuado
1 2 3 4 5

Recuerde, no hay respuestas correctas ni incorrectas, lo importante es que usted responda con la
maxima sinceridad posible.

instituciones publicas.

No ftems 2134
1 ¢ Crees necesario la intervencién de las instituciones publicas en
referencia a la mejora institucional del OEFA?
5 ¢, Crees que sea necesario el compromiso de los trabajadores del
OEFA para brindar un servicio de calidad a los ciudadanos?
¢ Es necesaria la capacitacion del personal del OEFA?
4 ¢,Crees que debe existir una coordinacién entre los funcionarios
de la alta direccién con el personal del OEFA?
5 ¢, Es necesario el aporte de especialistas de nivel internacional
para la gesta de proyectos necesarios para el OEFA?
6 ¢, Crees necesario el trabajo en equipo de los trabajadores de los
diferentes érganos del OEFA?
¢,Crees que los funcionarios de la alta direccion reflejan un
7 liderazgo dentro de la gestion puoblica en cuanto a la
implementacion del gobierno electrénico?
Consideras que la implementacion del gobierno electrénico
8 | dentro del OEFA debe ser replicado en otras instituciones del
estado.
Consideras que el OEFA ha liderado el proceso de
10 | implementacion del gobierno electrénico dentro de las




N° items
¢, Crees que las supervisiones Yy fiscalizaciones ambientales que

11 |realiza el OEFA ejercen el liderazgo necesario para regular las
acciones en materia ambiental dentro de la gestion publica?

12 ¢,Crees que el OEFA ejerce un liderazgo en materia ambiental en
relacién con otras instituciones publicas?

13 | ¢ Serén indispensables las TIC para el OEFA?

14 ¢Las tecnologias informéticas mejorar el conocimiento de los
trabajadores del OEFA?

15 ¢Es importante la adecuada informacion que brinda las
instituciones publicas?

16 ¢ El compromiso de los trabajadores del OEFA se ve reflejado en
la calidad de gestién para los ciudadanos?

17 ¢Existen estrategias para mejorar la gestion de calidad del
OEFA?

18 ¢, Crees que sea necesario tener informacién sobre las decisiones

que adopte el OEFA sobre materia ambiental?
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Anexo N° 02

Cuestionario 2: Gobierno Electrénico

Introduccion:

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion titulada:
La gestion de calidad y el gobierno electronico dentro del proceso de modernizacién del Organismo
de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017.

138

La informacion es de caracter confidencial y reservado, ya que los resultados seran manejados solo
para fines de la investigacion.
Agradezco anticipadamente su colaboracion.

Instrucciones:
A continuacion, se le presenta 32 preguntas que debera responder marcando un aspa (X) en uno
de los casilleros en blanco ubicados al lado derecho, teniendo en cuenta las siguientes opciones de

respuestas que exprese mejor su grado de acuerdo con lo que en cada frase se dice:

Informacién especifica

Estimado colaborador, marque sélo una de las opciones:

Muy Inadecuado | Niinadecuado, | Adecuado Muy
inadecuado ni adecuado adecuado
1 2 3 4 5

Recuerde, no hay respuestas correctas ni incorrectas, lo importante es que usted responda con la
maxima sinceridad posible y sinceridad.

NO

items

1

2

3|4

5

[EnY

¢, Cémo describiria la situacion tecnolégica de la institucion?

¢ Cémo describiria el conocimiento previo de las TIC por parte
del personal de la institucion?

¢, Como describiria las medidas de capacitacion implementadas
por la institucidn con respecto a las nuevas herramientas
tecnoldgicas?

¢ Como considera usted las medidas en cuanto a las politicas y
medidas técnicas para asegurar la privacidad y seguridad de la
informacién?

¢ Cémo describiria la comunicacion por parte de la institucién
sobre las politicas y medidas sobre privacidad y seguridad de la
informacion?

Luego de la implementacién de las herramientas y TIC dentro
de la instituciéon, como considera el uso de las mismas.

Al utilizar los diversos canales informéticos considera que la
pagina web de la institucion brinda los servicios y tramites
requeridos.

Considera usted, que los tramites brindados a través de las




NO

items

plataformas informaticas implementadas son complejas y
burocraticas ¢ Coémo los describiria?

Considera usted, que los servicios brindados a través de las
plataformas informaticas implementadas son féciles de usar
¢, Como los describiria?

10

Considera usted, que la institucidbn cumple con prestar servicios
y tramites que permiten una mejor informacién y comunicacion
¢, Como los describiria?

11

¢,Cual ha sido el impacto con respecto a la reduccién de tiempos
de tramite y respuesta al ciudadano una vez implementada las
plataformas informaticas y los TIC?

12

¢,Cual ha sido el impacto en términos de ahorro administrativo
una vez implementada las plataformas informaticas y los TIC?

13

¢ Cudl ha sido el impacto en términos del redisefio de funciones
una vez implementada las plataformas informaticas y los TIC?

14

¢,Cual ha sido el impacto respecto a la descentralizacion de
procesos una vez implementada las plataformas informaticas y
los TIC?

15

¢,Cudl ha sido el impacto en términos de la centralizacion de
informacién estratégica una vez implementada las plataformas
informaticas y los TIC?

16

¢, Como considera usted que el personal brinda atenciéon en
menor tiempo debido al uso del internet y de las TIC?

17

¢, Cémo considera usted que la implementacion de las
plataformas informaticas y los TIC ha mejorado la gestion
administrativa interna?

18

¢Considera usted que al interior de la institucion se impulsa el
uso de las TIC y tramites por internet?

19

Considera usted que la implementacién de las herramientas
informaticas, el uso de las TIC y del uso de la web, se encuentra
dentro de la agenda nacional de gobierno electrénico.

20

Considera usted que la implementacion de las herramientas
informaticas, el uso de las TIC y del uso de la web, se encuentra
dentro del proceso de modernizacion del estado peruano.

21

Cuando la instituciébn ha realizado cambios y adecuaciones
legales necesarias para la implementacién del gobierno
electrénico dentro de la institucion, usted las considera
necesarias.

22

Considera usted que los servicios y tramites brindados por la
institucion pueden ser replicados por otras entidades
ambientales.

23

Considera usted que el uso de las aplicaciones y herramientas
informaticas implementadas por la institucion para el desarrollo
de la supervision y fiscalizacion ambiental pueden ser utilizadas
por otras entidades ambientales.

24

¢Con la implementacion de la plataforma web de denuncias
ambientales, considera usted que su uso puede favorecer la
supervision y fiscalizacion ambiental?

25

Considera usted que la implementaciéon del expediente Unico
electronico facilitard los trdmites y servicios para una adecuada
supervision y fiscalizacion ambiental.
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NO

items

26

Considera usted que el sitio web de sugerencias y reclamos
para el desarrollo de una adecuada supervision y fiscalizacion
ambiental facilita la participacion ciudadana.

27

Al implementar dentro de la institucion el gobierno electronico
dentro de sus tramites y servicios, ¢ Como considera usted este
cambio?

28

Considera usted que la institucion ha promovido de manera
eficiente y correcta el uso del gobierno electrénicos dentro de
sus trdmites y servicios ofrecidos al publico.

29

Considera usted que la institucion ha promovido en los
ciudadanos y administrados el correcto uso de las herramientas
informaticas y utilizacién de las TIC a la hora de realizar sus
tramites y servicios utilizados.

30

Considera usted que la institucion ha implementado estrategias
de comunicacién, difusién o publicidad adecuadas para el uso
del gobierno electronico dentro de su gestion.

31

Considera usted que la implementacién del gobierno electrénico
ha facilitado el acceso y acceso a la informacion.

32

Para finalizar, considera usted que la implementacion del
gobierno electronico ha facilitado una correcta supervision y
fiscalizacion ambiental.
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Anexo N° 04

Formatos de Validacion
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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ESCUELA DE ;(IJ;I:;IHRADO .
CARTA DE PRESENTACION

Seiior(a) (ita):
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de maestria con mencién gestion publica de la UCV,
en la sede Lima norte, promocion 2018, aula 115B, requerimos validar los instrumentos con los cuales
recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos
el grado de Magister.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacién es: La gestion de la calidad y el gobierno
electrénico en la modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017,
y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Reynoso Peralta Oscar Martin
D.N.l: 40456314
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ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Gestion de la Calidad [Crosby (1994)]

Refiere que la Gestién de Calidad, tiene dos términos intimamente ligados el de gestion y el de calidad, asi definimos que la Calidad
es la totalidad de los rasgos y las caracteristicas de un producto o servicio que se refieren a su capacidad para satisfacer necesidades
expresadas o implicitas, es decir mejorar la calidad es responsabilidad de la gestion. Existen diversas definiciones de gestién de
calidad, en este sentido la presente definicion refleja los grandes rasgos y caracteristicas que debe presentar un producto o servicio,
a fin de satisfacer necesidades de los ciudadanos.

Dimensiones de las variables: [Crosby (1994)]

Gestion de las personas

Sefiala que esta dimension, es el principal valor de las organizaciones, porque se busca equipos preparados y comprometidos que
propician el cumplimiento de los objetivos de la entidad, buscando el interés hacia la persona. Es asi que esta dimensidn busca
favorecer el desarrollo de las personas que propiciaran el desarrollo de la organizacion, Crosby (1994)

Liderazgo

Sefiala que esta dimensidn es el proceso de influir en otras personas para alcanzar los objetivos de la organizacion. El liderazgo es,
al mismo tiempo, una propiedad individual y un proceso. En cuanto propiedad individual, el liderazgo es una combinacion de atributos
y capacidades personales, entre ellos la vision la energia y el conocimiento. En cuanto proceso, el liderazgo es la capacidad del
individuo de crear una vision compartida exige que el lider fije unos objetivos, motive al personal y cree una cultura de apoyo mutuo
y de produccién en la organizacion, Crosby (1994).

Mejora continua de la informacion

Sefala que esta dimensién, es el fundamento que se implementa a través de la prevencion de defectos, es decir, el mejoramiento
continuo es un principio basico de la Gestién de calidad en las Organizaciones, empresas y entidades publicas, donde deberia ser
un objetivo estratégico permanente a fin d incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de la calidad de los servicios
publicos, programas estratégicos, proyectos y obras publicas; concluye el autor indicando que debemos repetir permanentemente
las buenas acciones, actividades, procesos y procedimientos para enfatizar que el programa de mejoramiento de la calidad no finaliza
jamas, Crosby (1994).
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S

ERSI
CESAR VALLEJD

ESCUELA DE POSTGRADO
OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Gestion de Calidad

Dimensiones

indicadores

items

Niveles o rangos

Gestion de las personas

Actitudes laborales.
Identificacion institucional.
Satisfaccion de los
ciudadanos.

P1, P2, P3, P4, P5, P6.

1.- Muy adecuado (22;30)
2.- Adecuado (14;22)
3.- Inadecuado (6;14)

Liderazgo

Trabajo en equipo.
Orientacion a los ciudadanos.
Toma de decisiones correctas.

P7, P8, P9, P10, P11, P12, P13.

1.- Muy adecuado (26;35)
2.- Adecuado (16;26)
3.- Inadecuado (7;16)

Mejora continua de la informacion

Eficacia.
Eficiencia.
Efectividad.

P14, P15, P16, P17, P18.

1.- Siempre (18;25)
2.- A veces (12;18)
3.- Nunca (5;12)

Fuente: Elaboracién propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
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N° DIMENSIONES / items Pertinenci [Relevancia | Claridad3 Sugerencias
al 2
GESTION DE LAS PERSONAS Si No Si | No | Si No
1 ¢ Crees necesario la intervencion de las instituciones publicas en referencia
a la mejora institucional del OEFA?
2 ¢ Crees que sea necesario el compromiso de los trabajadores del OEFA para
brindar un servicio de calidad a los ciudadanos?
3 ¢ Es necesaria la capacitacion del personal del OEFA?
4 ¢ Crees que debe existir una coordinacién entre los funcionarios de la alta
direccion con el personal del OEFA?
5 . Es necesario el aporte de especialistas de nivel internacional para la gesta
de proyectos necesarios para el OEFA?
6 ¢ Crees necesario el trabajo en equipo de los trabajadores de los diferentes
brganos del OEFA?
LIDERAZGO Si No Si | No | Si No
7 ¢ Crees que los funcionarios de la alta direccion reflejan un liderazgo dentro
de la gestién publica en cuanto a la implementacién del gobierno electrénico?
8 Consideras que la implementacién del gobierno electrénico dentro del OEFA
debe ser replicado en ofras instituciones del estado.
10 | Consideras que el OEFA ha liderado el proceso de implementacién del
gobierno electrénico dentro de las instituciones publicas.
11 | ;Crees que las supervisiones y fiscalizaciones ambientales que realiza el
OEFA ejercen el liderazgo necesario para regular las acciones en materia
ambiental dentro de la gestidn publica?
12 | ;Crees que el OEFA ejerce un liderazgo en materia ambiental en relacion
con otras instituciones publicas?
MEJORA CONTINUA DE LA INFORMACION Si No Si | No | Si No
13 | ;Serén indispensables las TIC para el OEFA?
14 | ;Las tecnologias informéaticas mejorar el conocimiento de los trabajadores
del OEFA?
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15 | ;Es importante la adecuada informacion que brinda las instituciones
publicas?

16 | ¢El compromiso de los trabajadores del OEFA se ve reflejado en la calidad
de gestién para los ciudadanos?

17 | ;Existen estrategias para mejorar la gestion de calidad del OEFA?

18 | ;Crees que sea necesario tener informacion sobre las decisiones que adopte
el OEFA sobre materia ambiental?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. DI/ IMQ: .e.eeeeeeeiiereieeieeerterssensasesessssnsnssssssnsessssssssnsasessssssnsasssssss DNIL:euiiiiiiiiiiiiircre e
ESPECialidad el ValIOAO0r: . .cieeiiieiieiiieiieieiieieetetnetieteteesteetessnsesssssesssssssnssnsssnssssessnssssnssnssssnsosssssnsanssssnsssssssnssssnsonssssnsonssssnsanssssnsssssssnsssnsns

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

A . L . Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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Ny UCV
il UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO )
CARTA DE PRESENTACION

Seiior(a) (ita):
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de maestria con mencién gestion publica de la UCV,
en la sede Lima norte, promocién 2018, aula 115B, requerimos validar los instrumentos con los cuales
recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos
el grado de Magister.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacién es: La gestion de la calidad y el gobierno
electrénico en la modernizacion del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental durante el afio 2017,
y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de Operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Reynoso Peralta Oscar Martin

D.N.l: 40456314
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ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES
Y DIMENSIONES

Variable: Gobierno Electronico [Frick (2008)]

El gobierno electrénico es el uso de la tecnologia por parte de las instituciones del gobierno para mejorar los servicios e informacién
ofrecidos a los ciudadanos con la finalidad de aumentar la eficiencia y eficacia de la gestién publica incrementando la transparencia
del sector publico, la participacion y el control ciudadano, convirtiéndose en eslabones esenciales en el proceso de modernizacién
del Estado

Dimensiones de las variables: [Salvador (2004) y De Armas y De Armas (2011)]

Externa

Es la dimensi6n asociada a la prestacion de los servicios y a la capacidad de interaccidn con los ciudadanos a través de los nuevos
canales de informacion y comunicacion que surgen de la implantacion de las TIC, Salvador (2004).

Interna

Esta dimension se mide el impacto del gobierno electronico en la organizacion y gestién interna de las administraciones publicas. En
este punto la implementacién de las TIC es utilizada por la gestion publica como dindmica de cambios y para la modernizacion del
estado, Salvador (2004).

Relacional

Es la dimensidn con mayor potencial, por la posibilidad de crear una red e intercambiar recursos con otros agentes del contexto
externo, tanto para la mejora de servicios y procesos usados como para la generacion de nuevos. Esta dimensién tendria, para los
gobiernos, un caracter esencialmente interorganizativo que incluiria desde otras administraciones hasta empresas y sociales,
Salvador (2004).

Promocion

Esta dimension se refiere al desarrollo tanto de la cultura como las infraestructuras y equipos necesarios que facilitan la expansion y
consolidacion del modelo, y que debe concebirse como otra parte esencial e integrada de la actuacion local en materia de gobierno
electrénico. Las actuaciones en esta dimensién giran alrededor de dos ejes. Por un lado, la promocién de las infraestructuras para
facilitar el acceso y, por otro lado, la promocion de una cultura adecuada a los nuevos paradigmas y retos que plantean las TIC.
(Salvador, 2004).



ESCUELA DE POSTGRADO

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Gobierno Electronico

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
- Prestacion de servicios de los | P1, P2, P3, P4, PS5, P6, P7, P8, | 1.- Muy Adecuado (37;50)
Externa nuevos canales de | P9, P10. 2.- Adecuado (23;37)
informacién y comunicacion. 3.- Inadecuado (10;23)
- Impacto y adaptacion de las | P11, P12, P13, P14, P15, P16, | 1.- Muy Adecuado (29;40)
Interna TIC dentro de la | P17, P18. 2.- Adecuado (19;29)
administracion publica 3.- Inadecuado (8;19)
- Relaciones existentes entre el | P19, P29, P21, P22, P23, P24, | 1.- Muy Adecuado (33;45)
Relacional estado y los actores externos | P25, P26, P27. 2.- Adecuado (21;33)
en cuanto a los tramites y 3.- Inadecuado (9;21)
servicios realizados.
- Desarrollo de las | P28, P29, P30, P31, P32. 1.- Muy Adecuado (18;25)
Promocional infraestructuras tecnoldgicas 2.- Adecuado (12;18)
para facilitar el acceso a la 3.- Inadecuado (5;12)
informacién.

Fuente: Elaboracion propia.
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N° DIMENSIONES / items Pertinenci Relevancia | Claridad3 Sugerencias
al 2
EXTERNA Si No Si No Si No
1 ¢,Como describiria la situacion tecnolégica de la institucion?
2 ¢ Como describiria el conocimiento previo de las TIC por parte del personal
de la institucion?
3 ¢ Como describiria las medidas de capacitacion implementadas por la
institucién con respecto a las nuevas herramientas tecnologicas?
4 ¢ Como considera usted las medidas en cuanto a las politicas y medidas
técnicas para asegurar la privacidad y seguridad de la informacién?
5 ;,Como describiria la comunicacién por parte de la institucion sobre las
politicas y medidas sobre privacidad y seguridad de la informacién?
6 Luego de la implementaciéon de las herramientas y TIC dentro de la
institucion, como considera el uso de las mismas.
7 Al utilizar los diversos canales informaticos considera que la pagina web de
la institucién brinda los servicios y trdmites requeridos.
8 Considera usted, que los tramites brindados a través de las plataformas
informaticas implementadas son complejas y burocréticas ;Cémo los
describiria?
9 Considera usted, que los servicios brindados a través de las plataformas
informéticas implementadas son faciles de usar ; Cémo los describiria?
10 | Considera usted, que la institucién cumple con prestar servicios y tramites
que permiten una mejor informacién y comunicacion ¢ Cémo los describiria?
INTERNA Si No Si | No | Si No
11 | ¢ Cual ha sido el impacto con respecto a la reduccion de tiempos de tramite
y respuesta al ciudadano una vez implementada las plataformas informaticas
y los TIC?
12 | ;Cual ha sido el impacto en términos de ahorro administrativo una vez
implementada las plataformas informéticas y los TIC?
13 | ¢Cual ha sido el impacto en términos del redisefio de funciones una vez
implementada las plataformas informéticas y los TIC?
14 | ;Cual ha sido el impacto respecto a la descentralizacion de procesos una vez
implementada las plataformas informaticas y los TIC?
15 | ;Cual ha sido el impacto en términos de la centralizacion de informacion
estratégica una vez implementada las plataformas informéticas y los TIC?
16 | ;Coémo considera usted que el personal brinda atencién en menor tiempo
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debido al uso del internet y de las TIC?

17

¢, Como considera usted que la implementacion de las plataformas
informaticas y los TIC ha mejorado la gestion administrativa interna?

18

¢ Considera usted que al interior de la institucién se impulsa el uso de las TIC
y trdmites por internet?

RELACIONAL

Si

No

Si

No

Si

No

19

Considera usted que la implementacion de las herramientas informaticas, el
uso de las TIC y del uso de la web, se encuentra dentro de la agenda nacional
de gobierno electronico.

20

Considera usted que la implementacién de las herramientas informaticas, el
uso de las TIC y del uso de la web, se encuentra dentro del proceso de
modernizacidn del estado peruano.

21

Cuando la institucion ha realizado cambios y adecuaciones legales
necesarias para la implementacion del gobierno electronico dentro de la
institucién, usted las considera necesarias.

22

Considera usted que los servicios y tramites brindados por la institucién
pueden ser replicados por otras entidades ambientales.

23

Considera usted que el uso de las aplicaciones y herramientas informaticas
implementadas por la institucién para el desarrollo de la supervision y
fiscalizacion ambiental pueden ser utilizadas por ofras entidades
ambientales.

24

;Con la implementacién de la plataforma web de denuncias ambientales,
considera usted que su uso puede favorecer la supervision y fiscalizacion
ambiental?

25

Considera usted que la implementacion del expediente Unico electrénico
facilitard los tramites y servicios para una adecuada supervision y
fiscalizacion ambiental.

26

Considera usted que el sitio web de sugerencias y reclamos para el desarrollo
de una adecuada supervision y fiscalizacién ambiental facilita la participacion
ciudadana.

27

Al implementar dentro de la institucion el gobierno electronico dentro de sus
tramites y servicios, ;,Codmo considera usted este cambio?

PROMOCIONAL

Si

No

Si

No

Si

No

28

Considera usted que la institucién ha promovido de manera eficiente y
correcta el uso del gobierno electrénicos dentro de sus tramites y servicios
ofrecidos al publico.

29

Considera usted que la institucion ha promovido en los ciudadanos y
administrados el correcto uso de las herramientas informaticas y utilizacion
de las TIC a la hora de realizar sus trdmites y servicios utilizados.

30

Considera usted que la institucion ha implementado estrategias de
comunicacion, difusion o publicidad adecuadas para el uso del gobierno
electrénico dentro de su gestion.

31

Considera usted que la implementacion del gobierno electronico ha facilitado
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el acceso y acceso a la informacion.
32 | Para finalizar, considera usted que la implementacion del gobierno
electrénico ha facilitado una correcta supervisién y fiscalizacién ambiental.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. DI/ IMQ: .eueeeeieieeieeeenecnreereeercncesesessscassssscnsnsssessssssnsesassssssnsesnses DNL.iiiiiiiieieineeenececncncerosnncncns
Especialidad del VAIIAAAOr:....cuvueiniininiiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitieittttetttettetuetattetattssstsssssastassssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssnses

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Firma del Experto Informante
conciso, exacto y directo P '

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRES ENTACION

Seforia) (1a):
Presenta
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Nos es muy grato comunicamos con usted para expresare nuestros saludos y asl mismo,
hacer de su conocimiento quée siendo estudiante desd programa de maesira con mencion gestion
publica de la UCV, en ia sete Lima norte, promocion 2018, aula 1158, requenmos validar los
. mstrumentos con ios cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra
nweouoacm\ y con @ cual optaremcs el grado oe Magister

El titulo Wedemmoptweaodehveﬂlgacsooeo. Laoeulondelaéaluadydgohemo '
elactronico dentro del procesc modernizacon def Organismo de Evaluackin y Fiscalizackn
Ambental durante el afio 2017, y siendo impresandible contar con la apeobacion de docentes
especializados para poder apicar los Instrmentos &n mancion, hemos considerado conveniente
racurrir @ usted, ante su connatada experiencia en tesmas educativos y/o investigacdn educativa

El expecients de valdacion, gue 8 hacemos tegar contiens:
- Carla da preganiacion
- Definiciones conceptuales de las varables y dimensiones '

© Matriz de Operacionalizacion de |as vanables.
- Certificade da valdez de contenide de los mstrumentos.

Expresandola nyestros santimientos gde respeto y consiogracion nos despedimos de usted, no sin,
antes agradecaoria por la atencidn que dispense a |3 presente.

Alenamenic

b
Y

3

Reynoso Pejuna OscarMartin “ a "
DN 40455314



uev

[SUEIVE N s

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Varisble: Gastion da la Calkdad [Crosby {1984))

wuummmmmmummnwdamwumalwm
mumuhmahmyumamMoMmaMowwﬂd
pam safstacer necesades expresadas o mpliciin, &8 decir mejorar a calidad &5 respansabiidad do la gesStn.
wm«mamam.nmmummwmmmy
caracterstcas que dibe presantar un producto o service, 8 I de satisheoer necesidades de los cludadanos.

Dienensiones de las variables: (Crosby (1954)

Gostion de Las personas

w.ummm.udmmammmwummmy
mmmﬁndmamm«uMMﬂMhﬁmm&
mmqg‘mmmdmaummmummum.
Crosby (1564)

Liderazgo

mmMMuamummmMummmmmamm B
idwazgo &8, & mamo Bempa, una propiedad ndndual y Un prOceso. En cuano propedad indwidua, e idenszgo &
ung combiaacion de atribuios y capecidases persanakes, enbe elos I, viskn I3 energia y e conodmiento. En cusnid
m.quhmummmmwmhmudmem
mﬁndMymmlm«wmmyamwmuwmm.MHML

Mejora continua de la informacico

qumammudmmmqmummm-mm:m«uxuum.u
mmmsmmmahmammmmm.emmwm
pilbicas, donde deberla ser un objslvo estralopad peianea a in d Incramentar ln varisgs unpxtilivg & bawis de la
mauwwmmmmmmywmmmmam
Indcando e debemes tepetl permanantomenls [as buenas soknas, actividudes, procesos y procedimisnos pan
mudwtmuhmmwumm(im.
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UL B AL
OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Varfable: Goblerno Electronico
Dimensiones mdicadores ftems Niveles o rangos
~ Acttydes shoraks P1, 72, P3, P4, P5 PE 1.- Muy adecuado (22,30}
Gessdn de a8 parsonss - identicacin nsttucknal 2+ Adecundo (14,22)
- Sotisfaccin  de ks 3 hadecuady (6,14
tudadanis.
« Trab3o &N squipo. P71, P4 PA P10, P13, P12 | 1~ Muy adecuado (2535)
Liderazgo Ceentmeidn 8 s |P13 2~ Adacuado (16,26)
todacanas. 3 radecuado (7,18
« Toma de decsions
comectas.
- Ficacs, P14, P15 P16 PIT. P18 | 1-Nuyadecundo (18:25)
Mejora contnua de la infrmactn (- Edcencia 2~ Adocuado (12 1)
- Elsctvidad 3+ madecuado (512}

Fusrie. Elaboracika propia
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FUORIA I AT

CERT¥ICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

Ld
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z
|

T DIMENSIONES | itema Pertinend F-m.mu

LCrees necesans B imervencion to L2 insmuoiones piticas en relenc

&uumlw-hmwm

(ES nacesia gersond o OFFAT

¢mum~nu:mmumau.
on

¢ £% recesso of aporie de eepeciatsian de rrw riemacons sars b posa

1|
3
4
h_
H

}

secesanion para of OEFAY
ﬁ iﬁum.umaum

|

%@m

T

(Croes e fos Wnoorancs de 1a aka Sirecoito efijas un S3000g0 urie
de (n geable pltice W asw & W irglenssteoin del goblene

(B e
Que L] of 2100050 O ITylenentacen o

| (Cmme que e wperveicnes y Fscxinoones mmtertales Que e &

Cavasenis 2o 1 Inplenariachn &4 (oserto st Mk o8

cﬁhmdw“m regular G actionss wn makets

anteis ek tica)
gOuuddFMpu o OSTIIGD @1 akeNR ATEHILE @1 VO3

WWM No

5600 IvSsparvaiie 8 TIC pars Wl GEFAT

. Las teonohoglas RIGMANoas NEnrr of MNCHTRnt) &6 ke Faajeim
ool CEFAT

&5 wportnk s adecoacs (Mbmooon ou Bds @s NERLCKNeS

f

;amaumuﬁlnm&mwhw
mbm

15
=
§
NNIIN IS NS NN 0N S N

5 Para mejorr 13 Qestidn) o cakdad dul CEFA?

SINNINISINRE N S INISES B S NSO N
NN NSNS N SN NN R SIS Y NN

| adepte of DEFA scben makiiz ariberta)

¢mummnmmumn

N

\
.

Observaciones (precisar sl hay suficiencial: S L“"\/ O“"

:‘:.".:*,__'...‘%@mm“mw Sl emdbiEEE.

Especiasdad del validador:. .. PV 52 e Lo Finnome
..... e .........del 2018
'Pertinencia: B e covveporsse o coneepld Sedten St madkise
Meleuwncia: £ bam o apeamao g Tporerds §
1recstn wesrats
Dardad: So entorsde sin FOEE 20uea ol onrcaon o
e snacdy § deecd
mau&m

Nt SAOmTIA e J0n SACHMCH G T 08 e pharbosss v
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRES ENTACION

Seforia) (1a):
Presents
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Nos @5 muy grato comunicamos con usted para expresare nuestros saludos ¥ as! msmo,
hacer de su conocimiento quée siendo estudiante desd programa de maesita con mencion gestion
publica de la UCV. en 4 sete Lima norte, promocion 2018, aula 1158, requenmos valdar los

. mstrumentos con ios cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra
investigaciin y con ia cual optaremos el grado de Magister

£l titulo nombee de Nueslio proyecto de nvestigacion es. La gestion de la calidad y el gotvemo
electronico denfre del proceso modernizacon del Organismo de Evaluackn y Fiscalizacsn
Ambental durante el afio 2017, y siendo imprescandible contar con la apeobacidn de docentes
especiaiizados para poder apicar los Instrumentos en mencion. hemos considerado convenlente
racurrir @ usted, ante su connatada experiencia en tesmas educativos y/o investigacdn educativa

El expedents de valdacton, que B hacemos [legar contions
- Cana da pregantacion
! - Definiciones canceptuales de las varables y dimensiones '

Matriz de Operacionalizacion de |as vanables,
- Certificade da valdez de contenido de los mstrumentos.

Expresandola nyestros santimientos gde respeto y cansidgracion nos despedimos de usted, no sin,
antes agradecarie por la atencidn que dispense a |3 preseme.

Alenamente

)
)

' 8

Reynoso Pe]una OscarMartin “ w ”
DNI 40455314
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CHVTIA I FONIERAGS
DEFINCION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Gotvermo Electrdnico Frick (2008))

£1 gobiemo electrévico e el uso de la lacnokgia por parts de e NSacionss Gal QOLEMO Para MEJOTEN 105 SEnicks 6
informacitn ofrecidos 8 los cudadancs con |a finalidad de aumentar B eficerca y eficac da la gestitn pltiica
incramentando |a transparencia dol sector patiico, la padicipacide y el control dudadano, convirséndose &n esibones
esencinkes en el proceso de modemizacidn dal Eslato

Dimensiones de tas varabies: [Salvacor (2004) y De Amas y De Armas (2091}

Externa

Es la dmensin ss00ada & la prestacion de los senvicias y  la capacidad de nteraccitn con ks cudadanos a s de
k% nugvos canales do informacibe y comunicacitn que surgen des la implantacion d2 las TIC, Salvador (2004),

Interna

E5ia dmansion sa mide al impacto del gobiema ectitnico en la ceganzacitn y gestion intema de lis aaminsiacones
pibicas. En 83% punto 1a implementacin de las TIC es uliizada por la gestion pabica como dindmica d2 cambios y
para e modernizacion del estado, Sakador (2004)

Relacsonal

Es la dimension con mayor potencial por iy positeliclad de crear ona red @ intercambiar fecursos con olios agantes del
contexiy axtoma. (ando para |8 mejors de SEIVOI0s y (rocescs Usados COMO para @ generacion du ruowes. Esta
dimengibn lendds, pars s gobemos, un cariter esenciaimente interorganizaivo que nchira desde ofras
administracionas hasta ompresas y socises, Savade (2004,

Promecion

Esta dmensitn se reflen: o desanolo 1anto de a cutura como 1as infrasstructuras y equipos necesanos que faclitan |a
expanaito y consolidackn dat modelo, y que debe concebirss como olra pane asencial e inkagada de la actuaciin locs
én malera du goblerno electrinind. Las achuaciones en ests dimensidn gian arededor de dos egs. Por un lada, la
promocion de las infrasstiucturss pars facillar ol acoaso y, por otro lado. |a promodion de una cultura ndecusds o ks
o0 Paradgmes y 1e%0s qua plantnan ks TIC, {Sehvader, 2004).
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Variable: Gobierno Electronico
Dimanslones Indicadores itoms Nivedes o rangos
Prastacion de serviclos do | P1, P2 P, P4, PS, P5, 77, | 1 Muy Adecuado (37.50)
Extama ke muews cantles de | P, PS P10 2- Adecuado (2337)
learaotn y | 3 Inadecuado (10.29)
COMUNCECKN. ke
- Impacto y edaplactn de | PV, P12, P13, P PIE | 1. Muy Adecuado (29:40)
Inerna ls TIC derdn d2 le| P16, P17 P18 2 Mcuado (16:26)
administacion pobica 3 lnsdecuado (& 19)
+ Retadiones wistenies onve | P19, P29, F21, P22 P23, | 1.- Muy Adécusdo [33.45)
 Refaconi @ esido y los ackres | P P2S P2 P 2~ Adacuado (21.33)
axtomos o0 cuamd 3 ke 3 nadecuado ($:21)
bimles  y  senicis
- G | P25 P2 P P31 P2 | 1My M 1R
Promociond 2> hdecundo (12,18)
pard Spcitar of 3+ inadecusdo (5:12)

Fusnte: Elabocacda propa.
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FSCUELA DE POSTARADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

164

N°

DIMENSIONES / items

Pertinenci Relevancia

Claridad?

EXTERNA

No

No

 Clma descrbiia a siuacon fecnolbgca 08 3 NStucion

1 Como descriviria &f conocimiento previo de tas TIC por parts del personal
d¢ la institucién?

(Cmo describiria las medidas de capacitacdn implementadas por la
Institucion con respecto a las nuevas heramientas lecnokigicas?

(Como considera ustad las medidas en cuanio a las poliicas y medidas
16cricas para asequrar ia pr 0¢ Ja informacion?

1Como descrbirla & comunicacion por parte da & Instiluckin sobre las
polificas y medidas sobre privacidad y sequridad de | miomacion?

Luego de 1 implementaciin de las hemamientas y TIC dentro de la
instituciin, como considera el usa de 1as mismas.

Al uflizar os diversos candles mfomalicos considera que la pagina web de
fa institucion brinda los sarvickas Y trémites requeridos.

Considera usted, que los tramiles brindados a Iravés de las plataformas
infométicas implementadas son complejas y burocritcas ¢Como ks
describiria?

NN NI [ ] NN

Considera usled, que los servicios bindados a fraves de las plataformas
Informaticas implamentadas son facles de usar ; Como los describiria?

10

Considera usted, que & insStucion cumple con prestar seevicios y ramites
que permiten una mejor informacidn y comunicacibn ; Coma los describiria?

No

1

¢ Cudl ha sido el impacto con respecto a la reduccitn de bempos de tramile

y respuesta @l cudadano una vez Implementada las plataformas
informéticas y los TIC?

12

(Cudl ha sido ol impacts en Wrminas da ahomo adminisiraivg una vez
implementada las platatormas infométicas y kos TIC7

13

+Cudl ha sido ef impacto en trmings del redisafio de funciones una vez
Implamentada las platalormas Informadicas y ks TIC?

14

1 Cudl ha sido el impacto raspacto a 12 descantralizacidn de procesos Lna
vez mplementada las plataformas informédcas y los TIC?

15

4Cudl ha sdo el impaclo en lamincs de [a centralzacion de informacin
estratbgica una vez Implementada las plataformas Informatcas y ks TIC?

16

(Como conskdera usted que el personal brinda sencidn en menar iempo
debldo ol uso del intemet y de las TIC?

SNINIRIS IR N NN NS N QIS [N\ =

N NSNS RSP

SN N RIS B NSNS NN RN R ] s y=
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1

 Como considera usted gue la implementacion de las platalormas
informaticas y los TIC ha meiorado 1a gestion administrativa infema’?

18

(,Ccnsi&fausbdmdwwdehir&wummelwdau
TIC y trémites poc iniemet? :

=

RELACIONAL

No

19

Consifera usted que [a implementacion de las herramientas informaticas, el
150 de las TIC y del uso de fa web, se encusntra dentro de la agenda
nacionl de gobiamo eectréaico.

N 2N N

Cosdera usted que 1a mplamentaciin de las herramientas informaticas, el
1$0 de las TIC y del uso de la web, se encueatra dentro del proceso de
modesmizacion del estado peruano

Cuando |2 Insttucion ha realizado cembios y adecuacines legaes
recesarias para la Implementacion def goblema electrdnico dentro de la
instiucion, usted las considera necesarias.

5

Considera usted que log senicios y ramites bindados por (@ insBucion
pueden ser repicados por olras entidades ambientales.

RS 5 mSHEN

N

23 | Considera usted que ol uso de las aplicaciones y herramientas informaticas

implementadas por & insiucion para ¢ desamollo de la supervisin
fistaizackhn ambientsl puaden ser ullizadas por olres enfidades
ambientales.

.

= 1N N IS

2Con la implementacon de la piatatorma web 08 denuncias ambientales,
mmemmthym

N

Considera Usied que 1a Mplementacon del expediels o eleconico
facitard los vamites y servicios para na adecuada supervisidn y
facalzacion ambertal

Considera usted que ¢ sto web de sugarencias y reclamos para o
desarralio de una adacuada supervisibn y fiscaizacion ambiental faciila la
cloacn Gudad

Al implemantar dentro de |2 instiucion el goblemo eleckanico dentro de sus
tramites y servicios, | Como considera usted este cambio?

PROMOCIONAL

Considera usled que |a instéucion ha promovido de manera eficients y
carmects ¢l uso dél goblema elachtnicos dentro do sus rimites y SeMcios
ofrecdos @ pablico,

< PINSN (S

% MPlEad=s eSS

Considera usied que la institucktn ha promovido en los cludadanos y
administrados el comecto uso de las heramiantas informaticas y tiizacktn
de 183 TIC a3 hora de reakzar sus trémites y servickos uflizados.

Considera usted que la instteidn ha implementado estrategias e
comunicackdn, difusion o publicidad adecuadas para €l uso del goblemo
electronico dentra de su gestion.

Considera usted que la Implementacion del goblemo ekctronico ha
faciltado ol acceso y 450650 @ 1a informacion,

Para finalizar, considera usted que I implementacion del gobiemo
elactionico ha faciitado una correcta superyision y fscalizacion ambientsl

M]S| S

B oy o

AR | SIS FENS ] s |
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): S:\' l\\9"1{ D—D"“

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable N Aplicable
Apellidos y nombres del juez validado
Especialidad del validador:.... ez MAW... HEOANDACE

'Pertinancia: E] ilem corresponde 3 conoepio ledrico formuiado.
IRedevancia: El ham es apropiado para iepresantar J componente o
dmersidn aspecifica del constnucto

IClaridad: Se eriends sin dificultad alguna o erunciada del llem, es
CONCiso, &xacto y directo

Nota: Sullcencia, sa dice suficiencia cuanda Jos ams planteacos o0 ---»—W
suficientes para mede la d Dr. Wilian :
para imensdn %

CH. N 00426
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRES ENTACION

Seforia) (1a):
Presenta
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Nos es muy grato comunicamos con usted para expresare nuestros saludos y asl mismo,
hacer de su conocimiento quée siendo estudiante desd programa de maesira con mencion gestion
publica de la UCV, en ia sete Lima norte, promocion 2018, aula 1158, requenmos validar los
. mstrumentos con ios cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra
nweouoacm\ y con @ cual optaremcs el grado oe Magister

El titulo Wedemmoptweaodehveﬂlgacsooeo. Laoeulondelaéaluadydgohemo '
elactronico dentro del procesc modernizacon def Organismo de Evaluackin y Fiscalizackn
Ambental durante el afio 2017, y siendo impresandible contar con la apeobacion de docentes
especializados para poder apicar los Instrmentos &n mancion, hemos considerado conveniente
racurrir @ usted, ante su connatada experiencia en tesmas educativos y/o investigacdn educativa

El expecients de valdacion, gue 8 hacemos tegar contiens:
- Carla da preganiacion
- Definiciones conceptuales de las varables y dimensiones '

© Matriz de Operacionalizacion de |as vanables.
- Certificade da valdez de contenide de los mstrumentos.

Expresandola nyestros santimientos gde respeto y consiogracion nos despedimos de usted, no sin,
antes agradecaoria por la atencidn que dispense a |3 presente.

Alenamenic

b
Y

3

Reynoso Pejuna OscarMartin “ a "
DN 40455314
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Varfable: Goblerno Electronico
Dimensiones mdicadores ftems Niveles o rangos
~ Acttydes shoraks P1, 72, P3, P4, P5 PE 1.- Muy adecuado (22,30}
Gessdn de a8 parsonss - identicacin nsttucknal 2+ Adecundo (14,22)
- Sotisfaccin  de ks 3 hadecuady (6,14
tudadanis.
« Trab3o &N squipo. P71, P4 PA P10, P13, P12 | 1~ Muy adecuado (2535)
Liderazgo Ceentmeidn 8 s |P13 2~ Adacuado (16,26)
todacanas. 3 radecuado (7,18
« Toma de decsions
comectas.
- Ficacs, P14, P15 P16 PIT. P18 | 1-Nuyadecundo (18:25)
Mejora contnua de la infrmactn (- Edcencia 2~ Adocuado (12 1)
- Elsctvidad 3+ madecuado (512}

Fusrie. Elaboracika propia
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FUORIA I AT DO

CERTFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...
" Pertinenc elevancla

170

DIMENSIONES | itoma

§

GESTION DE LAS PERSONAS

Ao

m-.mtmmmmm.m

|

® S SR———

zﬂuumaw muom

i
‘b.
OF

‘Emuwh : m AT
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1 Ex recesso o aporte nwd&dnmimmhu-

L__u sacesarion para of OEFAT
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s
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de W geable plbice W asw & W irghwnestaotn del geblene

T
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L35 teoncloglas MISIMASCas MEOr of LONMOTant) 6 ke FaSajiom
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S Para mejorar 13 pestein o cakdad del OEFA?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hﬂ# és HE?! LEAN (I

No aplicable [ ]

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [>{ Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ e

Especialidad del validador:

Pertinencia: El ilam corresponda al concapto 1ednco formulade
Relevancia: El item es apropiado para representar & companente o
del constnucto

dmensdn

especifca
Claridad: Se entlende sin dificultad aiguna e anunciado del item, es
concsn, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficienca cuande ks ilems planteados son
suficientes para med la dimensidn

é@mm ..... E‘)um«.b sl

2L do..22. el 201,

Firma del Informante.
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRES ENTACION

Seforia) (1a):
Presents
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Nos es muy grato comunicamos con usted para expresare nuestros saludos ¥ asl msmo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante desd programa de maesita con mencion gestion
publica de la UCV. en 4 sete Lima norte, promocion 2018, aula 1158, requenmos valdar los
. mstrumentos con ios cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra
mmo«gacm y con fa cual cptaremos oloraao o2 Magister

£l titulo nombee de Nueslio proyecto de nvestigacion es. La gestion de la calidad y el gotvemo
electronico denfre del proceso modernizacon del Organismo de Evaluackn y Fiscalizacsn
Ambental durante el afio 2017, y siendo imprescandible contar con la apeobacidn de docentes
especiaiizados para poder apicar los Instrumentos en mencion. hemos considerado convenlente
racurrir @ usted, ante su connatada experiencia en tesmas educativos y/o investigacdn educativa

El expedents de valdacton, que B hacemos [legar contions
- Cara da pregantacion
- Definiciones canceptuales de las varables y dimensiones '

Matriz de Operacionalizacion de |as vanables,
- Certificade da valdez de contenido de los mstrumentos.

Expresandola nyestros santimientos gde respeto y cansidgracion nos despedimos de usted, no sin,
antes agradecarie por la atencidn que dispense a |3 preseme.

Alenamente

)
)

' 8

Reynoso Pe]una OscarMartin “ w ”
DNI 40455314



i ey
CHVTA I FINIERAG
DEFINCION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Gotverno Electrdnico Frick (2008))

£l gobiemo electrévico e el uso de la lacnokgia por parts de e NSCiones Gal QOLEMO Para MEJOTSN 105 SENicks 6
Informacitn ofrecidos 8 los cudadancs con |a finalidad de aumentar B eficerca y eficac da la gestitn plbiica
incramentando |a transparencia dol sector patiico, la padicipacide y el control dudadano, convirséndose an esbones
esencinkes en el proceso de modemizacidn dal Eslato

Dimensiones de tas varabies: Savacor (2004) y De Armas y De Ammas (2091)

Externa

Ex la dmension 8500308 & la prestacion de los senvicias y  la capacidad de nteraccitn con ks cudadanos a iries de
k% nugvos canales do nformacioe y comunicacitn que surgen des la implantacion d2 las TIC, Salvador (2004),

Interna

Esia dmansion sa mide al impacto del gobiema ectitnico en la ceganzacitn y gestion intema de lis aaminsiacones
pibbcas. En 83% punto la implementacin de las TIC es uliizada por la gestion pabica como dindmica d2 cambios y
para e modernizacion del estado, Sahador (2004)

Relacsonal

Es la dimension con mayor polencial por iy positelicled de crear ona red @ intercambiar fecursos con olos agantes del
vontnxiy axtoma. 1ando para |8 mejors de SEIVOI0s y (rocescs usados COMO para @ generacion du ruows. Esta
dimengién lendds, pars s gobemos, un cariter esenciaimente interorganizaivo que nchira desde ofras
administracionas hasta ompresas y socises, Savade (2004,

Promecion

Esta dmensitn se reflen: o desanolo 1anto de a cutura como 1as infrasstructuras y equipos necesanas que faclitn |a
expanaitn y consoidackn dat modeln, y que debe concebirss como olra pans asencial e inkagada de la actuaciin locs
én malera du goblerno electrbnino. Las achuaciones en ests dimensitn gian arededor de dos ejs. Por un lada, la
promocion de las infrasstiucturss para facillar ol acoaso y, por otro lado, ks promodion de una cultura adecusds o ks
o0 paradgmes y 1a%os qua plantnan tas TIC, {Sehvader, 2004,
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TIRANA IR NYANE
COPERACIONALZACION DE LAS VARIABLES
Variable: Gobierno Electranico
Dimanslonas Indicadores items Nivelos o rangos
Prastacion de seviclos do | P1, P2 P, P4, PS, P5, 77, | 1. Muy Adecuado (37.50)
Extama ke muews candles de | P, PS P10 2- Adecuado (2337)
Infoemacion Y 3+ Inadecuado (10.29)
comunCaCe. e
- Impack y asdaplacdn de | P11, P12, P13, PM PAE | 1. Muy Adecuado (29.40)
Inkeena s TIC dendo de e | P16 P17 P18 2 Mecuado (16:26)
adminsyacion pobica 3- ladecuado (B:19)
+ Resdiones nstanies omo | P19, P28, F21, P22 P23, | 1. Muy Adscudo (30.45)
 Refaconi @ esido y los ackres | P2 P25 P PO 2~ Adacuado (21,33
axdomos 60 cuank a ke 3 nadecupdo ($21)
bdmiles  y  senicios
G | P2h P2 P P PE | 1My o 1028
Promociondl 2 hdecundo (12,18)
prara facsitar of 3 inadecusdo (5;12)
Boceeo 8 1 inkrmacin

Fusnte Elaboracéa propa.
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FSCUELA DE POSTARADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

175

N°

DIMENSIONES / items

Pertinenci Relevancia

Claridad?

No

No

 Clma descrbiia a siuacon fecnolbgca 08 3 NStucion

1 Como descriviria &f conocimiento previo de tas TIC por parts del personal
d¢ la institucién?

(Cmo describiria las medidas de capacitacdn implementadas por la
Institucion con respecto a las nuevas heramientas lecnokigicas?

(Como considera ustad las medidas en cuanio a las poliicas y medidas
16cricas para asequrar ia pr 0¢ Ja informacion?

1Como descrbirla & comunicacion por parte da & Instiluckin sobre las
polificas y medidas sobre privacidad y sequridad de | miomacion?

Luego de 1 implementaciin de las hemamientas y TIC dentro de la
instituciin, como considera el usa de 1as mismas.

Al uflizar os diversos candles mfomalicos considera que la pagina web de
fa institucion brinda los sarvickas Y trémites requeridos.

Considera usted, que los tramiles brindados a Iravés de las plataformas
infométicas implementadas son complejas y burocritcas ¢Como ks
describiria?

NN NI [ ] NN

Considera usled, que los servicios bindados a fraves de las plataformas
Informaticas implamentadas son facles de usar ; Como los describiria?

10

Considera usted, que & insStucion cumple con prestar seevicios y ramites
que permiten una mejor informacidn y comunicacibn ; Coma los describiria?

No

1

¢ Cudl ha sido el impacto con respecto a la reduccitn de bempos de tramile

y respuesta @l cudadano una vez Implementada las plataformas
informéticas y los TIC?

12

(Cudl ha sido ol impacts en Wrminas da ahomo adminisiraivg una vez
implementada las platatormas infométicas y kos TIC7

13

+Cudl ha sido ef impacto en trmings del redisafio de funciones una vez
Implamentada las platalormas Informadicas y ks TIC?

14

1 Cudl ha sido el impacto raspacto a 12 descantralizacidn de procesos Lna
vez mplementada las plataformas informédcas y los TIC?

15

4Cudl ha sdo el impaclo en lamincs de [a centralzacion de informacin
estratbgica una vez Implementada las plataformas Informatcas y ks TIC?

16

(Como conskdera usted que el personal brinda sencidn en menar iempo
debldo ol uso del intemet y de las TIC?

SNINIRIS IR N NN NS N QIS [N\ =

N NSNS RSP

SN N RIS B NSNS NN RN R ] s y=
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1

 Como considers ustad que la implementacion de las platalormas
informdticas y los TIC ha meiorado la gestion adminisirathva intema?

18

¢cmsianumdq»dmbrdehi&ﬁ¢namelwdeu
TIC y trinites por infemet? '

=~

RELACIONAL

No

19

Consdera usted que la Implementacion de las herramientas informaticas, el
uso de las TIC y def uso de ia web, se encuentra dentro de la agenda
nacional de gobiamo eactréaico.

NN N

Considera usted que Ja implementacion d fas herramientas infomaticas, el
10 de las TIC y del uso de la web, se encuenira deniro del proceso de
modesmizacion del estadd peruano

21

Cuando |z Instucion ha realizado cambios y adecuacknes legaes
necesarias para (3 implementacion def gablema elecrdnico dentro de la
instiludon, usted las considera necesarias.

g

Considera usted qus los senvicios y ramites bandados por [a insiucion
puedan ser replicados poe olras entidades ambientakes.

AR TS 5% mSEN

N

23 | Considera usted que el uso de las aplicaciones y herramientas informaticas

implementadas por @ insfiucion pars ¢ desamollo de la supervisibn y
fistaizacidn ambientsl pusden ser ulilizades por olres enfdades
ambientaes.

.

= I N IS

4 Con la implementacon de la platatrma web g8 denuncias amblentales,
mmmmwmmhmmmm

"

Considera usiad que 18 nplementactn del expediers (1o ElEckONico
facitard los vamiles y sendcios para una adecuada supervision y
fecalzacion ambental

Considera usted que ¢ slo web de sugerencias y reclamos para &l
desarrolio de una adacuada supervisiin y fiscaizackin amblental faciila la
cloacn Gudad

Al implementar dentro de I insthucion el goblemo electranico denro de sus

tramites y sarvicios, ; Como considera usted este cambio?
PROMOCIONAL

No

Considera usted que |a instéucion ha promovido de manera eficients y
cormecta o usd del goblemo elecinicos denlro de sus trimites y Sencios
ofrecidos al plblico,

NN (S

% M= eSS

Considera usted que la institucidn ha promovido en los ciudadanos y
administrados el comecko uso de las heramientas inormatcas y uliizackn
de 133 TIC & I hora de reakzar sus tramites y servickos utilizados.

Considira usted que fa institbeidn ha implementado estrategias 02
comunicackin, difusion o publiidad adecuadas para el uso del goblemo
electronico dentra de su gestion

Considera usted que la Implementacion de! goblemo skctronico ha
faciltado ol acceso y acoeso a la informackin,

Para finalizar, considera usted que |a implementacion del gobiemo
elactionic ha facilitado una comecta supervisidn y fiscalizacion ambiental

oY B e

NNIN IS

e e e ™ T
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): H’ﬂ&il S UL EA i

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [){ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D/ M. ). MWA‘JIW ...... DN:..... 25&/5/,90{‘
Especialidad del Valldador:.................sucsumee! IR . ED DS A

.................................................................

'Pertinencia: El ilam corrasponds al concapto tedrnico formulado
*Relevancia: El itom es apropiado para representar & companante o
dmensidn especifica del constnucto

Claridad: Se entiende sin dificultac aiguna & enunciado del item, es
concsn, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficienca cuando ks ilems planteados son Firma del Informante.
suficientes para med |a dimensidn

JARA AGUIRRE
°§u°'!fa".'ef}oa FOSGRADO UEY
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRES ENTACION

Seforia) (1a):
Presenta
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Nos es muy grato comunicamos con usted para expresare nuestros saludos y asl mismo,
hacer de su conocimiento quée siendo estudiante desd programa de maesira con mencion gestion
publica de la UCV, en ia sete Lima norte, promocion 2018, aula 1158, requenmos validar los
. mstrumentos con ios cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra
nweouoacm\ y con @ cual optaremcs el grado oe Magister

El titulo Wedemmoptweaodehveﬂlgacsooeo. Laoeulondelaéaluadydgohemo '
elactronico dentro del procesc modernizacon def Organismo de Evaluackin y Fiscalizackn
Ambental durante el afio 2017, y siendo impresandible contar con la apeobacion de docentes
especializados para poder apicar los Instrmentos &n mancion, hemos considerado conveniente
racurrir @ usted, ante su connatada experiencia en tesmas educativos y/o investigacdn educativa

El expecients de valdacion, gue 8 hacemos tegar contiens:
- Carla da preganiacion
- Definiciones conceptuales de las varables y dimensiones '

© Matriz de Operacionalizacion de |as vanables.
- Certificade da valdez de contenide de los mstrumentos.

Expresandola nyestros santimientos gde respeto y consiogracion nos despedimos de usted, no sin,
antes agradecaoria por la atencidn que dispense a |3 presente.

Alenamenic

b
Y

3

Reynoso Pejuna OscarMartin “ a "
DN 40455314
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Varfable: Goblerno Electronico
Dimensiones mdicadores ftems Niveles o rangos
~ Acttydes shoraks P1, 72, P3, P4, P5 PE 1.- Muy adecuado (22,30}
Gessdn de a8 parsonss - identicacin nsttucknal 2+ Adecundo (14,22)
- Sotisfaccin  de ks 3 hadecuady (6,14
tudadanis.
« Trab3o &N squipo. P71, P4 PA P10, P13, P12 | 1~ Muy adecuado (2535)
Liderazgo Ceentmeidn 8 s |P13 2~ Adacuado (16,26)
todacanas. 3 radecuado (7,18
« Toma de decsions
comectas.
- Ficacs, P14, P15 P16 PIT. P18 | 1-Nuyadecundo (18:25)
Mejora contnua de la infrmactn (- Edcencia 2~ Adocuado (12 1)
- Elsctvidad 3+ madecuado (512}

Fusrie. Elaboracika propia
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FUORIA I AT

CERT¥ICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE .. ..

3

181

DIMENSIONES | itoma

%

GESTION DE LAS PERSONAS

1 Crees necesans B imervencion oo Las insiuoones puticas oo releencla

¢mummuwmuwau.

¢hmdm nwd—ﬁ&mimmﬁw-

s

2

3

4

L__u sacesarios para of OEFAY

'8 ¢£Wdﬁuwnumanm
!

;r

(Sroes que fos Wnoorancs 0¢ 1 aka drectitn nfiejas ue S3a00g0 Sure
de W geable plbice W asw & W irghwnestaotn del geblene

Covaseris a0 14 irglenartachn &d gusero secitres danto of

g ong o et
Qee ] o 2100250 D0 Inpenentacon o

GRCIORD DD 36 5 SARNCIN PAtEiE

| et ¢
(Crome qun I wpenvmicren y Fscsiinoones amtertales que Masa &

QEFA sorcen of Iderango Necesaso pats regular Gs actionss wn malets
avbiania deodo e

1

" Croes que o OFFA ejesce qsnw-m:m-m

Ko

(00 Ve 168 11C pare W GETAT

L35 teoncloglas MISIMASCas MEOr of LONMOTant) 6 ke FaSajiom
ol CEFAT

&5 wportnk s adecoacs (Mbmooon ou Bds @s NERLCKNeS

—

;E!muammuwlnmm.mw
mum

1

5 POra Peprar 1 gustin O Calkdad 96l OEFA?

s:l 2 2 zla |

‘mummnmquu

\\L\'\\\a\ \\\\ﬂ\\\

SINN NN N S ININIS B S NSO N

SN SNINECNL SO IS N ] SN S TY NN

Observaciones (precisar si hay suficiencia): lckl&-é b(’/, /{[ 1 GAT

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable
Apellidos y nombres del juez v.
Especialidad del vdlddor

Apllctblo después de
/// HEC(

Riad Der we L1200

'Pertinencia: £l item corresponde al concepto tedrico lormulade.
Relevancia; El llem es apropiato para representar @ companente o
dimensitn especifica del constructo

Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna &l enunciado del itam, es
CoNCso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficlencia cuande los ltems planteados son
suficientes pars medir I3 dimensidn

.......... de...........del 2018.

rma del Informante.
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



183

ucv
=il
S o)

CARTA DE PRES ENTACION

Seforia) (1a):
Presenta
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Nos es muy grato comunicamos con usted para expresare nuestros saludos y asl mismo,
hacer de su conocimientio que siendo estudiante ded programa de maesifa con mencion gestion
publica de la UCV, en ia sete Lima norte, promocion 2018, aula 1158, requenmos validar los

. mstrumentos con ios cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra
investigacidn y con ia cual optaremos el grado de Magister

£l titulo nomibee de NUESITo proyecio de nvestigacion es. La gestion de la calidad y el gobvemo
elactronico dentro del procesc modernizacon def Organismo de Evaluackin y Fiscalizackn
Ambental durante el afio 2017, y siendo impresandible contar con la apeobacion de docentes
especializados para poder apicar los Instrmentos &n mancion, hemos considerado conveniente
racurrir @ usted, ante su connatada experiencia en tesmas educativos y/o investigacdn educativa

El expecients de valdacion, gue 8 hacemos tegar contiens:
- Carla da preganiacion
' - Definiciones conceptuales de las varables y dimensiones '

Matriz de Operacionalizacion de |as vanables.
- Certificade da valdez de contenide de los mstrumentos.

Expresandola nyestros santimientos gde respeto y consiogracion nos despedimos de usted, no sin,
antes agradecaoria por la atencidn que dispense a |3 presente.

Alenamenic

b
Y

3

Reynoso Pejuna OscarMartin “ a "
DN 40455314
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OOVTA M POYISRADS

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Gobierno Elecirdnioo Frick (200€))

£1 gobiemo electrévico o3 el uso de la lacnologia por parie da las nathcionss Gl QUDEMO para MEfOTEr Ios Senicis 6
infomacdn ofrecidos 8 los cudadance con |3 finslidad de aumentar @ eficenca y eficacs da la gestion plbiica
incramentando |a transparencia dol sector patiico, la padicipacide y el control dudadano, convirséndose an esabones
esencinkes en el proceso de modemizacin dal Eslato

Dimensiones de tas variabies: [Salvacor (2004) y De Amas y De Armas (2091}

Extorna

Ex la dmension ssocada & la prestacion de los senvicias y  la capacidad de nferaocion con ks cudadanos a irivés ds
los nuevos canales do nformacion y comunicacitn que surgen des |a implantacion de las TIC, Salvador (2004),

Interna

E5ia dmension sa mide al impacto del gabiema electitnico en la ceganzacitn y gestion intema de lis aaminsiRcones
pibicas. En 83% punio |3 implementaciin de las TIC es uliizada por la gestion pabics como dindmica de cambios y
para la modernizacion del estado. Sahador (2004)

Relacsonal

Es la dimension con mayor polencial por iy positeliclad de crear ona red @ intercambiar fecurs0s con olos agantes del
pontexiy axiema. (ando para |8 mejors de SEIVOI0s ¥ rocescs Usados COMO para @ generacion du ruowes. Esta
dimengién lendds, pars ks gobemos, un cariter esenciaimente interorganizaivo que nchira desde otras
administracionas hasta ompresas y socises, Savade (2004,

Promecion

Esta dmensitn se reflen: o desanolo 1anto de la cutura como 1as infrasstructuras y equipos necesanos que faclitan |a
expanaitn y consolidackn dat modelo, y que dele concebirse como olra pane asencial ¢ inkegrada de la achuaciin locy
én matera de goblerno electrniog. Las achuaciones en ests dimensidn glan aededor de dos es. Por un lada, la
promocion de las infrasstucturss para faciiar ol acoaso y, por otro lado. [a promodon de una cultura idecusds o ks
nuk0s paradgmas y oS qua planiean ks TIC, {Sehader, 2004,
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TIRIN IR NrTANE
OPERACIONALZACION DE LAS VARIABLES
Variable: Gobierno Electranico
Dimanslones Indicadores items Nivebes o rangos
Prastacion de sevicos do | P1, P2 P, P4, PS, P5, 77, | 1. Muy Adecuado (37.50)
Extama ke ruews canales do | PS, PS P10 2- Adecuado {23.37)
Infoomacion Y 3 Inadecuado (10.29)
COMUNCACKS. |
- Impacko y adaplactn de | P11, P12, P13, P PIS 1 My Adecuado (2640)
Inkerna s TIC denbo do le| P16 P17, P18 2 Mocuado (16:26)
adminsacion poblica 3- ladecuado (B 19)
+ Resdiones astanies onte | P19, P28, P21, P22 P23, | 1 Muy Adscudo (30:45)
' Refaconal @ eslado y los ackres | P24 P25 P26 P 2~ Adscundo (21.33)
odomos 60 cuand 3 ke 3 nadecundo (%:21)
bdmiles ¥ sendcos
G P28 P2 PPN P | 1y Mo 025
Promociong 2 idecundo (12:18)
piara Socslar ol 3 inadecusdo (5:12)
Boceso 8 b inkmacion.

Fusnte: Elaboracda prosa
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FSCUELA DE POSTARADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

186

N°

DIMENSIONES / items

Pertinenci ihlmnda

Claridad?

No

 Climo describia la shuacion lecnolbgca 08 2 mebtucion”

¢cmmuummmmuncwmaapmd
e la institucion?

(Como descnbiria las medidas de capactacon implementadas por la
Institucion con respecto a las nuevas heramientas lecnokgicas?

(Cmo considera usted las medidas en cuanio 3 las poliicas y medidas
t6cricas para asequrar Ia privacidad y segundad d¢ la informacion?

1Como descrbirla @ comunicacin por parte da & Instiluckin sobre las
politicas y medidas sobre privacidad y sequridad de la nformacion?

Luego de la implementaciin de las hemamientas y TIC dentro de la
institucidn, como considera el use de las mismas.

Nummmmmmmmmummmm
fa Institicion brinda los sarvicios y rémites requeridos.

Considera usted, que los iramites brindados a través de las plataformas
infomélicas implementadas son complejas y burocribcas ¢ Como los
describiria?

NN NI XS] NN

Considera usled, que los servicios brindados a fraves de las plataformas
Informaticas implamentadas son facles de usar ; Como los describirla?

10

Considera usted, que & insStucion cumple con prestar senvicios y ramites
que permiten una mejor informacion y comunicacion ; Coma los describiria?

No

1

4 Cual ha skdo el impacto con respecto a Ja reduccibn de bempos de lramite

y respuesta al cudadano una vez Implementada las plataformas
informaticas § los TIC?

12

mewdmmmmammmlmm
implementada las plataformas informéticas y ks TICT

13

4 Cud ha sido f impacto en termings del rediseiio de lunciones una vez
Implementada las platalormas Informadcas y ks TIC?

14

1 Cudl ha sido el impacto raspacto a 12 descantralizacion de procesos Lna
vez mplementada las platafomas informabcas y los TIC?

15

4Cual ha sdo el impaclo en lamince de fa centralzacion de informacin
estratégica una vez Implementada las plataformas Infarmaticas y ks TIC?

16

(Como considera usted que el personal brinda aencidn en menar iempo
debido o uso def intemet y de las TIC?

NSRS N NN NS NN [N A=

SENISEINS BrsaeEs

BRI NI N P NN S INRINIAINIS I S Ne
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1

 Como considers ustad que la implementacion de las platalormas
informdticas y los TIC ha meiorado la gestion adminisirathva intema?

18

¢cmdanumdq»dmahi&ﬁ¢namdwdeu
TIC y trinites por infemet? '

=~

RELACIONAL

No

19

Consdera usted que la Implementacion de las herramientas informaticas, el
uso de las TIC y def uso de ia web, se encuentra dentro de la agenda
nacional de gobiamo eactréaico.

NN N

Considera usted que Ja implementacion d fas herramientas infomaticas, el
10 de las TIC y del uso de la web, se encuenira deniro del proceso de
modesmizacion del estacd peruano

21

Cuando |z Instucion ha realizado cambios y adecuacknes legaes
necesarias para (3 implementacion def gablema elecrdnico dentro de la
instiludon, usted las considera necesarias.

g

22 | Considera usted que log senicios y ramiles bandados por [a insiucion

pueden ser replicados por olras entidades ambientales.

%SRS 5% SN

N

23 | Considera usted que el uso de las aplicaciones y herramientas informaticas

implementadas por @ insfiucion pars ¢ desamollo de la supervisibn y
fistaizacidn ambientsl pusden ser ulilizades por olres enfdades
ambientaes.

.

= I N IS

4 Con la implementacon de la platatrma web g8 denuncias amblentales,
mmmmwmmhmmmm

"

Considera usiad que 18 nplementactn del expediers (1o ElEckONico
facitard los vamiles y sendcios para una adecuada supervision y
fecalzacion ambental

Considera usted que ¢ slo web de sugerencias y reclamos para &l
desarrolio de una adacuada supervisiin y fiscaizackin amblental faciila la
cloacn Gudad

Al implemantar dentro de |a instiucion el gobiemo eleciranico dentro de sus
tramites y sarvicios, ; Como considera usted este cambio?

PROMOCIONAL

No

Considera usted que |a instéucion ha promovido de manera eficients y
cormecta o usd del goblemo elecinicos denlro de sus trimites y Sencios
ofrecidos al plblico,

NN (S

% M= eSS

Considera usted que la institucidn ha promovido en los ciudadanos y
administrados el comecko uso de las heramientas inormatcas y uliizackn
de 133 TIC & I hora de reakzar sus tramites y servickos utilizados.

Considira usted que fa institbeidn ha implementado estrategias 02
comunicackin, difusion o publiidad adecuadas para el uso del goblemo
electronico dentra de su gestion

Considera usted que la Implementacion de! goblemo skctronico ha
faciltado ol acceso y acoeso a la informackin,

Para finalizar, considera usted que |a implementacion del gobiemo
elactionic ha facilitado una comecta supervisidn y fiscalizacion ambiental

oY B e

NNIN IS
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): ékﬁé u(/{/{/ /GUsT

Opinién de aplicabilidad: Aplicable

Aplicable después de co No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del j . Dt ) IEHE gl gcw Lez> o 092270
Especialidad del vuildador:..//f .............................

-------------------------------------------

....................

Pertinencia: £l item corresponde al conceplo tedrico loemulade.
Relevancia: E! llem es aproplado para representar a componente o
dimensitn especifica de! consinucto

Claridad: Se enfiende sin dificullad alguna &f enunciado del itam, es
coneso, exacto y directo

/Fru//‘rr
Nota: Suficiancia, se dice suficiencia cuando los tems planteados son fma del M Informante.
suficientes pars medir I3 dimension
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W ESCUELA Dg POSGRADO
Acta de Aprobacidn de originalidad de Teslis

Yo. Wilian Sebastian Flores Sctelo, docente de la Escuela de Posgrado de a
Universidad César Vallejo filial Lima Norte. revisor de la tesis tilulada “La
gestion de calidad y el goblemo electrénico dentro del proceso de
modernizacion del Organismo de Evaluacidn y Fiscalizacién Ambiental
durante el afio 2017 del estudiante Oscar Martin Reynoso Peralta, conststo
que la investigacion tiene un indice de similitud de 24% verificable en el regorte
de ongnalidad del programa Tumitin,

EWa suscrito(a) anatizo dicho reporte y conciuyo que cads una de las
coincidencias detectadas no constiuye plagio. A mi leal saber y entender a
tesis cumple con lodas las normas para el usc de citas y referenciss
estsblecidas por la Universidad Casar Vallejo.

Lima, 17 de febreco del 2013

Fi'ma
Wilkan Sebastian Flores Sotelo
DNI: 06175729
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Centro de Recursos para el Aprendizaje y la investigacion (CRAI)
““César Acuia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES

idos y : {solo los d ue autoﬂxa)
Yeroase, 36&)&»: 9 ......................................
D.NL :
Domiclic At i?—nﬁb 071294 Mele UoAl 8@% .......
Teléfono Fio - A3AcRo Ml SHiGHO3
E-mail : R ORse. ng.ﬁ? O3 2 e A
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad
[ Tesis de Pregrado
< 0 KA A IR e S SN« SELAIE e S d F el L (R CR TR O It
Escuela - R VO B E g AR SE N
Camera Sh e
BT i S e o e e e R O R e = PP RS G 2o
21 Tesie de Posgrado
Neaeatria
Grago -
Mencidn

3. DATOS DELATESIS
Autor (e5) Apellidos y Nombres:

REaose TEsaln, Oxose Haeals

la is
s R e Covian. x & Goarceqss Slecaedtca..
20t 00 T, PR ECEET 2T HoRe @vs i 2 s, 750 Qemhgawrx
Eionczom ¥ Eos iAo s A &L Cms i JFALIC T B S5 2044

Afo de publicacion : ARAE.........
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en fexto compieto mi tesis. =3
No sutorizo 2 publicar en texto complete mil 1esis. =<

Firma |

Fecha Qe jOB/f18
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