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Resumen 

En la investigación realizada se proyectó como objetivo determinar la relación entre 

el gobierno electrónico y la eficacia en la administración pública en una provincia 

de la región Cajamarca. La cual está enmarcada en el enfoque cuantitativo, el 

diseño utilizado es no experimental, descriptivo y correlacional, se aplicó como 

técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, el mismo que fue aplicado 

a 50 trabajadores que prestan servicios en una entidad pública; a quienes se le 

aplicaron cuestionarios validados por expertos y con alta confiabilidad, para lo cual 

se utilizó interrogaciones politómicas con cinco alternativas, para la valorización se 

usó la escala de Likert. Para la confiabilidad se calculó el Alfa de Cronbach 

obteniendo un 0.85 de alta confiabilidad. Teniendo como resultado que los 

servidores de una entidad pública donde prestan servicios en una provincia de la 

región Cajamarca, consideran fundamentalmente como regular y eficiente la 

implementación del gobierno electrónico. 

Por otro lado, respecto a la calidad de eficacia en los servicios de la entidad de en 

una provincia de la región Cajamarca es percibida como regular y eficiente. Se 

concluye que el gobierno electrónico y la eficacia están correlacionados 

positivamente y en alta intensidad, además dicha correlación es estadísticamente 

significativa. 

Palabras clave: Gobierno electrónico, eficacia y administración pública. 
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Abstract 

In the investigation carried out, the objective was to determine the relationship 

between electronic government and the efficiency of public administration in a 

province of the Cajamarca region. Which is framed in the quantitative approach, the 

design used is non-experimental, descriptive and correlational, applying the survey 

as a technique and the questionnaire as an instrument, the same one that was 

applied to 50 workers who provide services in a public entity; to whom 

questionnaires validated by experts and with high reliability were applied, for which 

polytomous questions with five options were considered, for the valuation the Likert 

scale was used. For reliability, Cronbrach's Alpha was calculated, obtaining a high 

reliability of 0.85. Having as a result that the servers of a public entity where they 

provide services in a province of the Cajamarca region, fundamentally consider the 

implementation of electronic government as regular and efficient. 

On the other hand, regarding the quality of effectiveness in the services of the entity 

in a province of the Cajamarca region, it is perceived as regular and efficient. It is 

concluded that electronic government and effectiveness are positively and highly 

correlated, and that correlation is statistically significant. 

Keywords: Electronic government, efficiency and public administration. 
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad los términos como e-gobierno, innovaciones tecnológicas y 

enfoques digitales, cada vez son más frecuentes en la administración pública, debido 

a que los gobiernos en estos últimos años, han implementado el uso de la tecnología 

con mucha más firmeza y constancia, es por ello, que el proceso de la modernización 

en la administración pública, tiene el propósito esencial de obtener altos niveles de 

eficacia en los servidores públicos, utilizando los recursos con los que cuenta la 

entidad para proporcionar mejores servicios para los beneficiarios. 

Organización de Estados Americanos (2015) indica que la implementación del 

e-gobierno, en los países de América, Latina permite la utilización de nuevas

tecnologías para acceder a documentación en la administración pública; de esta 

manera refuerzan la importancia de las Tecnologías Digitales y Conocimientos (TIC) 

con el propósito de acrecentar la eficacia y eficiencia en las funciones de los 

servidores, de esa manera facilitar la relación entre el estado y los ciudadanos; 

asimismo, se podrá fortalecer la eficacia y confianza en las entidades públicas. 

El Digital Government Index contempla el avance de los países que han tenido 

en miras el e-gobierno siguiendo las dimensiones del Marco de Políticas de Gobierno 

Digital. Con lo cual, se procura ayudar a identificar en los gobiernos los factores que 

determinan el diseño y la implementación de estrategias, además de apoyarlos en 

obtener mayores niveles de madurez digital en los sectores públicos; con ello también 

apuntar a mejorar la participación ciudadana y el adecuado acceso a los servicios en 

la administración pública (OCDE, 2020). 

Por otro lado, a través del Decreto Supremo Nº 29-2021-PCM, fue aprobada la 

Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública en el estado peruano, donde 

se constituye en uno de los ejes transversales la ejecución del gobierno electrónico en 

las instituciones públicas, en donde se hace referencia al uso de las TICs en entidades 

públicas con la finalidad de organizar la información, incrementar la transparencia en 

el sector público, perfeccionar los servicios en los ciudadanos e incentivar la 

participación ciudadana (D.S. N°29-2021-PCM, 2021). 
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Por ello, actualmente el proceso de modernización, es uno de los más grandes 

desafíos en el Perú, debido a la implementación de las nuevas tecnologías en las 

entidades públicas y el uso correcto en los servidores; además de la utilización de los 

nuevos enfoques para que dichas entidades interactúen más con el ciudadano, con 

ello, se podrán convertir en gobiernos transparentes, eficaces y responsables al emitir 

cualquier tipo de información. 

Por su parte, la OCDE puntualiza que el gobierno electrónico o e- government 

viene hacer la utilización de las TICs como elemento central de la nueva 

transformación en la administración pública, lo que indica que se deben incorporar 

nuevos conceptos de gobierno digital, donde se tengan en cuenta las diversas 

estrategias de modernización para crear valor público, así también, los gobiernos 

estarán más abiertos a los ciudadanos, mostrándose más efectivo y eficiente 

(ComexPeru, 2021) 

Cabe indicar que, según la esfera intergubernamental del gobierno electrónico, 

existe un avance mucho más considerable, del que se presume, pues esto se ha visto 

reflejado en el funcionamiento de la Plataforma de Interoperabilidad del Estado – PIDE, 

la cual evidencia a más de 450 entidades públicas a nivel nacional que vienen 

utilizando las herramientas tecnológicas como el intercambio de información de 

diversos tipos. 

Además, se considera importante que los ciudadanos perciban el manejo de la 

tecnología como una ventaja en los procedimientos administrativos debido a que habrá 

mayor dinamismo en los trámites, se podrá evitar la corrupción, se obtendrán 

respuestas ágiles y se obtendrán mayores ventajas en los procedimientos 

administrativos electrónicos, de esa manera se generará la demanda en el uso 

plataformas electrónicas (Huamán, 2020). 

Por su parte, el ing. Deyvi Torres en su condición de responsable del Centro de 

Información y Sistemas del GRC, refiere que se han implementado diversos, servicios 

digitales en el portal web del Gobierno Regional Cajamarca y en sus unidades 

ejecutoras como: aplicativos móviles, planes de gobierno electrónico, mesa de partes 

digital entre otros. Por lo mencionado anteriormente, se percibe que la región 

Cajamarca ha logrado el 100% de avance en la implementación de aplicativos digitales 
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en pro de los beneficiarios (GRC, 2020). Por consiguiente, si bien se han 

implementado diversas herramientas digitales en la administración pública del 

Gobierno Regional Cajamarca, aún falta, un 30% aproximadamente capacitar a los 

servidores para la utilización de los mismos, debido que aún surgen dificultades en el 

manejo tecnológico por parte de algunos servidores, así como también el poco 

incentivo y/o motivación para explorar en el mundo digital en la administración pública, 

y ello dificulta la eficiencia del capital humano. 

De lo expuesto, se resume la problemática en la relación entre el e-gobierno y 

la necesidad esencial en la correcta utilización de las herramientas digitales por parte 

de los servidores, todo ello con la finalidad de ser más eficaces en sus funciones. 

Frente a lo descrito, se presenta la enunciación del problema: ¿Existe relación entre el 

Gobierno Electrónico y la eficacia en la administración pública en una provincia de la 

región Cajamarca?  

Por consiguiente, se justifica a nivel teórico, debido a que los gobiernos 

electrónicos en la administración pública permiten brindar mejores servicios a los 

ciudadanos e incrementar la eficacia, la transparencia y la participación ciudadana; 

además de ello se podrá lograr el efecto que se desea en el manejo adecuado de las 

herramientas digitales de esa manera se garantiza la reducción de gasto, tiempo y 

dinero en las entidades, contribuyendo a la administración pública. 

Por lo que, se planteó como objetivo general determinar la relación entre el 

Gobierno Electrónico y la Eficacia en la administración pública en una provincia de la 

región Cajamarca; y como objetivos específicos: Establecer qué tipo de relación existe 

entre el Gobierno Electrónico y la Eficacia en la administración pública, Analizar la 

relación entre el Gobierno Electrónico y la Eficacia en la administración pública e 

Identificar el nivel de la relación entre el Gobierno Electrónico y la Eficacia en la 

administración pública en una provincia de la región Cajamarca.  

También se formuló como hipótesis general existe relación entre el Gobierno 

Electrónico y la eficacia en la administración pública en una provincia de la región 

Cajamarca y como hipótesis nula No existe relación entre el gobierno digital y la 

eficacia en la administración pública en una provincia de la región Cajamarca, con ello 

se verificará la eficacia en el desarrollo de sus funciones. 
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II. MARCO TEÓRICO

En este capítulo se abordarán los antecedentes nacionales e internacionales 

relacionados al tema materia de investigación, así como su contexto teórico y 

conceptual en el que se desarrollan, además del sustento epistemológico de la 

investigación de los que tendremos en cuenta sus objetivos, metodología, hallazgos y 

conclusiones. Consecuentemente, como aporte epistemológico, consideraremos las 

ideas centrales de los antecedentes, las que constituirán el marco conceptual.  

Existen algunos antecedentes nacionales que sirven de referencia para el 

presente estudio los cuales se presentan a continuación: 

Torres (2022) en su tesis de maestría sobre Gobierno electrónico y calidad de 

atención en una empresa prestadora de servicios de saneamiento en el norte del Perú, 

de objetivo comprobar el nivel de correlación entre el e-gobierno y la intervención 

ciudadana, objetivo determinar la relación entre el e-gobierno y la calidad de atención, 

con diseño empleado no experimental, descriptivo y correlacional, encontró en su 

estudio que la implementación del e-gobierno es percibida como regular y eficiente; 

sin embargo, un porcentaje del 24% lo consideran aún deficiente. Por otro lado, la 

calidad de los servicios de la empresa de saneamiento en el norte del Perú es 

apreciada como regular y eficiente. 

Es así como, Cortez & Milton (2021) en su tesis doctoral: E-expediente 

administrativo para el gobierno regional de Lambayeque, la muestra fue constituida 

por servidores administrativos técnicos del gobierno regional, de objetivo plantear el 

E-expediente administrativo como proyecto de mejora en la administración pública del

GRL. Donde determinó, que el nivel que cuenta la administración pública regional se 

encuentra entre regular a bueno. Por lo que concluyó, que cuando se implemente el 

gobierno electrónico en su totalidad y de manera adecuada se podría contar con 

procedimientos transparentes y se podrá tener mejor acceso a la información. 

Así como también, Rosario (2019) en su tesis de maestría: E-gobierno y la 

intervención ciudadana en la municipalidad distrital de Nuevo Chimbote - 2019, de 

objetivo comprobar el nivel de correlación entre el e-gobierno y la intervención 

ciudadana, de diseño no experimental, de tipo correlacional descriptivo. Se determinó 
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que, existe correlación de tipo nivel entre el e-gobierno y la intervención de los 

habitantes. 

Por otro lado, Aranibar (2018) en su tesis de maestría: E-Gobierno y su 

compatibilidad en la Administración Pública en la Municipalidad Provincial de Yungay 

en el periodo 2016-2017, de objetivo determinar la existencia de relación entre el e-

gobierno y la administración pública, de diseño no experimental, de tipo correlacional 

y descriptivo, con muestra finita. Concluyó que existe relación entre el e-gobierno y la 

administración pública, con nivel de confianza el 95%. 

Igualmente, Montero (2017) en su artículo de investigación: El e-gobierno y el 

sostén a la eficiencia y eficacia en la administración de la Municipalidad de Magdalena 

- 2017, de diseño no experimental, de tipo descriptivo, comparativo y explicativo

correlacional, de muestra finita, de objetivo comprobar cómo el e- gobierno, mediante 

el manejo de las tecnologías, se encuentra incorporado a la eficiencia y eficacia de la 

gestión administrativa; sin embargo, se encontró que aproximadamente el 37% de los 

servidores se encuentran insatisfechos con la implementación del gobierno 

electrónico. 

En el plano internacional, se recopilan algunos trabajos de referencia que serán 

de fundamentales para este estudio, los mismos que se detallan a continuación:  

Según Tirenti (2019) en su tesis de maestría: Gobierno electrónico en la 

administración pública en Argentina. El sistema de Gestión Documental Electrónica 

(GDE) y su aporte a la transparencia, en el periodo 2016-2019; de estudio descriptivo, 

de diseño no experimental y de técnica utilizada tipo encuesta. Concluyó, que el 

Gobierno Electrónico en el sector público, resulta destacable ya que se considera 

beneficioso para la eficacia e interacción con los organismos pertenecientes a la 

administración pública. 

Por su parte, Santos (2018) en su tesis de maestría: Valoración de los servicios 

ofrecidos a la ciudadanía en las Plataformas Web de los Gobiernos Regionales, según 

el e-gobierno peruano, de diseño no experimental, de tipo descriptivo, con muestra 

finita, de objetivo evaluar los servicios brindados a la ciudadanía en las plataformas 

web de 25 gobiernos regionales, según el e- gobierno peruano. Se concluyó que 

existen deficiencias en el servicio de las plataformas web de los gobiernos regionales 
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y se recomienda que se implementen todos los procedimientos tecnológicos y la 

capacitación para la utilización de estos, para que ayuden a optimizar el servicio a la 

ciudadanía en los Gobiernos Regionales del Perú. 

Así también, Zamora et. al (2017) en su artículo científico: La innovación de la 

administración pública con el Gobierno Electrónico, Ecuador, Revista Espacios, de 

estudio descriptivo, diseño no experimental. Consumó que, el accionar que ha 

implementado el gobierno ecuatoriano, con respecto a la ejecución del e-gobierno, aún 

no han alcanzado el cambio de modernización que se quería, por ello es que se deben 

efectuar perfeccionamientos digitales. 

Por otro lado, Martínez (2017) en su tesis de maestría: Gobierno Electrónico en 

América Latina. Investigación comparativa de plataformas digitales en entidades 

públicas de México, Chile, Colombia y Uruguay, de objetivo examinar el, progreso del 

e-gobierno en el globo local a través de la revisión de los portales web de 16 

municipios, de tipo comparativo, no experimental, de muestra finita. Se determinó que 

el gobierno electrónico mejora la gestión administrativa, haciéndola más eficiente y 

eficaz. 

En lo que respecta a las teorías relacionadas al tema: 

Cabe indicar que desde que apareció el nuevo SARS-CoV-2 – COVID 19 a nivel 

mundial, pues el modo de vida cambió de manera drástica debido a que dicho virus 

presentaba alto grado de mortalidad, situación que ocasionó en nuestro territorio dar 

a lugar el estado de emergencia sanitaria; motivo por el cual surgieron nuevas formas 

de trabajo como es el virtual, también llamado teletrabajo, el cual fue regulado según 

la Ley N° 30036, aprobado por Decreto Supremo N°017-2015-TR, que data del año 

2013, donde se establece como una modalidad especial de prestación de servicios 

que se caracteriza por la utilización de tecnologías de la información y 

telecomunicaciones (TIC). 

Así también, resulta oportuno precisar que dicha norma fue un bum en el campo 

de la modernidad, sin embargo, junto a ello salieron a flote las deficiencias que se le 

atribuye a dicho campo debido a la excesiva regulación, falta de coordinaciones 

respecto a los gastos de acondicionamiento del nuevo lugar de trabajo, la 
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implementación de los medios tecnológicos, los horarios que se tuvieron que cumplir 

y el lugar apropiado donde debieran prestarse los servicios. 

Por su parte Fagre (2020) también hace referencia que habido un avance en 

los últimos 10 años en la utilización del e-gobierno, logrando que las entidades públicas 

y los servidores migren al proceso de modernización; sin embargo, el mismo autor 

menciona que no solo se debe precisar la implementación de herramientas 

tecnológicas en las entidades públicas, sino también se debe contar con estrategias 

que permitan capacitar y motivar a los servidores para la utilización adecuada de 

dichas herramientas; por ello es importante que se incorporen capacitaciones, 

sistemas de incentivos a través de recompensas o algunas otras acciones que tomen 

en consideración las limitaciones y preocupaciones tecnológicas existentes en los 

servidores públicos. 

Cabe indicar, que en estudios realizados se encontraron que el índice de 

Gobierno Digital (DGI) para el año 2019, se refiere que el proceso del gobierno 

electrónico en los diversos países ha tenido un gran avance; sin embargo, aún no se 

ha ejecutado por completo, lo que indica que se debe establecer actitudes y elementos 

coherentes como base para el cumplimiento adecuado del gobierno electrónico, con 

el propósito de beneficiar con los servicios y/o alcanzar las posibilidades y necesidades 

de los ciudadanos (OCDE, 2020). 

Es por ello que, en marzo del 2020, en el contexto de la pandemia y a raíz de 

las cuarentenas impuestas por el gobierno, se exigían nuevas y más flexibles 

estrategias que ayuden a que los servidores continúen prestando servicios en las 

entidades públicas y privadas; sin necesidad de transportarse a su centro de trabajo 

habitual o presencial, por lo que se promulgó el Decreto de Urgencia N° 026-2020, el 

cual reguló el denominado “Trabajo Remoto”. Por ello, se puede afirmar que, el e-

gobierno en la gestión pública, aporta agilidad, competencias y eficacia en el 

desempeño de las funciones de los servidores; al mismo tiempo ayuda a responder a 

las demandas de ciudadanos con mayor transparencia e inclusión en las operaciones 

del sector público. 

Es importante hacer referencia al marco referencial y normativo del control 

interno, el cual se encuentra normado a partir del año 2002 por la Ley Nº 27658, Ley 
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Marco de Modernización de la Gestión del Estado, en el artículo 4 donde se crea el 

propósito del transcurso de modernización ya que se plantea ser un estado eficiente, 

eficaz y a favor del ciudadano; además en uno de sus ejes transversales contempla la 

implementación del gobierno electrónico para una mejora en la relación de la gestión 

pública y los ciudadanos (D.L. N°1412-2018- PCM, 2018). 

Según Decreto Legislativo Nº 1412, el cual fue publicado el 13 de setiembre del 

2018, además, establece la Ley de Gobierno Digital, donde se instituye el marco de 

gobernanza del gobierno digital para los apropiados servicios, productos, construcción 

y seguridad digital; además de la interoperabilidad y datos, asimismo, el régimen 

jurídico ajustable al manejo de métodos digitales en la prestación de servicios 

brindados por las entidades públicas en los tres niveles de gobierno (D.L. N°1412-

2018-PCM, 2018) 

Por otra parte, las trascendentales normas legales que promueven el desarrollo 

del E-gobierno a nivel nacional para lograr la adecuada implementación son: 1. D.S. 

N° 081-2013-PCM, certifica la P.N. de E-gobierno 2013-2017.; 2. D.S. N° 004-2013-

PCM, certifica la P.N. de Modernización de la Gestión Pública.; 3. D.S. N° 109-2012-

PCM, certifica la Estrategia para la Modernización de la G.P.; 4. D.S. N° 072-2012-

PCM, certifica el Código de Buenas Prácticas Estadísticas del Perú.; 5. R.M. N° 061-

2011-PCM, certifica los lineamientos que establecen el contenido mínimo de los 

Planes Estratégicos del gobierno electrónico; 6. D.S. N° 066-2011-PCM, certifica al 

“Plan de Desarrollo de la Sociedad de la Información en el Perú, sobre: La Agenda 

Digital Peruana 2.0”.; D.S. N° 054-2011-PCM, certifica el Plan Bicentenario: “El Perú 

hacia el 2021”., y R.M. N° 274-2006-PCM, certifica la Estrategia Nacional de E-

gobierno (D. S. N°081-2018-PCM, 2018) 

De acuerdo al Decreto Supremo Nº 029-2021-PCM se establecen normativas y 

disposiciones sobre los recursos electrónicos (condiciones, requisitos y medios) que 

se deberían utilizar en los procedimientos administrativos en las entidades públicas. A 

su vez, Andía (2015) define el gobierno electrónico al uso de las tecnologías y/o 

herramientas digitales como parte de la modernización de los gobiernos con el 

propósito de fundar valor representativo. Lo cual, tiene como base fundamental, a los 

actores gubernamentales y no gubernamentales, empresas privadas, agrupaciones de 
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ciudadanos y agentes de la elaboración y acceso a datos, con la finalidad de 

incrementar la eficacia y eficiencia de la gestión pública. (p. 175). 

Por ello, el e-gobierno se fundamenta en la utilización de tecnologías de la 

información, la noción en los procedimientos internos de gobierno, el ofrecimiento de 

productos y servicios que el Estado brinda a la ciudadanía. Algunas de las tecnologías 

implicadas son parecidas a aquellas que le concierne al sector privado de la 

comercialización electrónica, y otras son particulares, que se acoplan a las 

necesidades del Gobierno (López, 2016). 

Por su parte, López (2016) hace referencia a la correlación entre el e- gobierno 

y los ciudadanos, debido a que, podrán tener alcance a la documentación las 24 

horas del día, todos los días de la semana, mes y año y pues eso contribuye también 

a la transparencia de la información brindada en las plataformas digitales. El gobierno 

electrónico, como innovación del sistema de Estado, se conoce como transformación 

en el modelo de gestión gubernamental. Bajo esta teoría, se establece la contribución 

de las TICS para el avance en el progreso de los servicios prestados a la población y 

organizaciones. 

El Gobierno Regional Cajamarca se estableció como meta la implementación 

de plataformas digitales donde se proporcionan servicios digitales para agilizar el 

sistema administrativo y que se encuentre a favor de la población, los cuales fueron 

establecidos por la Secretaría Nacional de Gobierno Digital Presidencia del Consejo 

de Ministros.  Entonces, el manejo de las herramientas digitales garantiza la reducción 

de gasto, tiempo y dinero, con ello se contribuye a la transparencia en la administración 

pública (GRC, 2020). 

Por ello, las TIC son instrumentos indispensables para que se logre la 

modernización del estado; es decir estás permiten que el Gobierno sea más 

competente y brinde servicios de calidad. Además, estas tecnologías incentivan la 

actividad económica, son un soporte en la propagación   de eventos y rendición de 

cuentas, orientan al ciudadano en la autogestión, aumentan la comunicación al interior 

y exterior del Gobierno, logrando convicción y que la población confié en la realización 
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de la gestión, es decir, se genera un ambiente favorable, donde existe participación 

ciudadana. 

Además, López (2016) agrega que los beneficios de la implementación del e-

gobierno en la administración pública, van más allá de conseguir logros en los servicios 

públicos on-line. Para ello, se considera necesario que las entidades cuenten con 

estrategias y aparatos tecnológicos, capacitaciones constantes que aporten y faciliten 

el uso de la tecnología en los servidores, debido a que hay bastantes limitaciones en 

ese aspecto. 

Cabe indicar que, en la Carta Iberoamericana de Gobierno Electrónico, existen 

algunos principios que fundamentan el gobierno electrónico, entre los cuales tenemos: 

El primer principio es de igualdad, el cual afirma que los procedimientos administrativos 

deben brindarse mediante medios electrónicos; sin embargo, estos no deben ser 

exclusivos, es decir, no se deben restringir los servicios tradicionales, a través de 

medios no electrónicos. El segundo principio es de legalidad, este principio asevera 

que se debe garantizar la rectitud y autenticidad de los procedimientos y documentos 

tradicionales y/o medios electrónicos; se deben implementar algunos procesos con 

protección de datos de la información de los ciudadanos y de los trámites realizados. 

Asimismo, en el tercer principio es el de la conservación, el cual avala que los 

documentos electrónicos se almacenen igual que los tradicionales, es decir, estos 

tendrán que contar con la normatividad jurídica y técnica. El cuarto principio es el de 

la transparencia y accesibilidad, el cual tiene que avalar que la información electrónica 

en las entidades debe ser comprensible y clara para los ciudadanos. Y, por último, el 

principio de adecuación tecnológica, el cual propone que las entidades públicas 

cuenten con tecnologías apropiadas para el adecuado manejo en los servidores (Meza 

& Gómez, 2017). 

Es preciso indicar que, también existen tres fases en la implementación del e-

gobierno: las cuales se encuentran presentes con el fin de alcanzar beneficios que 

aporten al avance de dicho gobierno, evidenciando mejores capacidades en la eficacia 

y la transparencia en la gestión pública. En la fase I, encontramos a la Presencia, la 

cual solo ofrece información básica a la ciudadanía. En la fase II, Interacción, en esta 
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fase el ciudadano puede obtener información mucha más crítica, puede también 

tramitar documentación y tener contacto on-line con la entidad. Y, por último, está la 

fase III, esta fase se encuentra mucho más avanzada, esta podrá llevarse a cabo de 

manera completa on-line en todos los trámites requeridos (OEA, 2015). 

Por ello, es importante recalcar las dimensiones del e-gobierno, las cuales se 

pueden puntualizar como: La primera es la dimensión externa la cual se relaciona a la 

prestación de servicios y a la capacidad de interactuar con servidores públicos, lo cual 

se da mediante los nuevos canales de información y comunicación los cuales se dan 

desde la creación de las TIC. Así también, reconoce a los diversos ámbitos temáticos 

sobre los que se da la dimensión externa, los cuales pueden catalogarse en tres 

grupos: 

Cuestiones referidas a la vida cotidiana, es decir, la administración juega un 

papel importante ya que articula el territorio, comunicando de todos los servicios 

diversos que se hallan en su marco espacial de referencia. 

Cuestiones referidas a la administración a distancia, la cual se orienta a la 

prestación centralizada en los servicios públicos que se brindan; 

Cuestiones referidas a la vida política y a la participación, se refiere a la 

naturaleza pública y política de la administración, por lo que se aprueba el abrir 

distintas áreas, más ágiles e inquebrantables, para el intercambio y la interacción que 

existe entre habitantes y la dirección de política de la organización pública. 

Por otro lado, encontramos a la dimensión interna la cual se refiere al proceso 

del gobierno electrónico el cual ocasiona una marca destacada en la entidad y en la 

gestión de las administraciones públicas. Es así que, el ajuste e innovación de los lujos 

públicos, se ven como una oportunidad, es decir, como pedal de cambio para dar inicio 

transformador y dinámico. Ciertamente, existe trabajo de meditar sobre las estructuras 

y procesos a partir de la potencia que brindan las TIC, las cuales puede ser impulsores 

de cambios; sin embargo, se deberá tener en cuenta que estas tecnologías son solo 

herramientas y que el cambio efectivo se halla en la utilización y el acceso al servicio 

del plan de acción planteado de forma análoga con lo que se quiere lograr. 



19 

Es así que las entidades buscan cambiar los dispositivos y proyectos 

informáticos como destreza transformativa organizada, con diseños de procesos 

desde la percepción del habitante, incurriendo en la alineación y la motivación de los 

servidores públicos hasta la ciencia administrativa en la que se desarrolla. Con ello, se 

busca que las administraciones cambien a beneficiarios líderes en el manejo de las 

TIC, respondiendo a las perspectivas que crean las gestiones en el ambiente del e-

gobierno. 

Así también, en la dimensión relacional la cual tendría un perfil básicamente 

interorganizativo, donde se contendría demás administraciones inclusive asociaciones 

y entidades sociales. Es así como el cambio y la relación favorece las TICs, porque 

estas poseen un carácter clave para implantar reglas en la correlación de las 

administraciones. Cabe indicar que también se puede idear las extranets, donde unas 

sucesiones de agentes facultados acceden a áreas internas de las administraciones 

locales; por ello se da la exclusiva relación de ayuda, contribuyendo a que la 

comunicación sea más fluida y eficiente. 

Por último, encontramos a la dimensión de promoción, la que, hace referencia 

al impulso de la ciencia con los medios y equipos precisos que faciliten el 

esparcimiento y afianzamiento en la sociedad de la comprensión, además se forja 

como pieza fundamental e integrada en el accionar local constituyente del e- gobierno. 

Por ello, el accionar en esta dimensión gira en torno a dos ejes: el primero es sobre el 

avance de las infraestructuras que facilitan la accesibilidad y el segundo, hace 

referencia a promocionar el conocimiento adecuado de los distintos paradigmas y 

desafíos que proyectan las TICs. Por lo que se considera importante, conocer dónde 

indagar la información, cómo analizarla y cómo convertirla en conocimiento. 

Por otro lado, la Eficacia es definida como el nivel de cumplimiento, es 

precisamente los resultados que se han obtenido al realizar alcanzar alguna acción y/o 

meta (RAE, 2021). Con la definición anterior, podemos considerar que los servidores 

eficaces tienen en claro la meta, es decir, la eficacia tiene que ser medida por el 

alcance de los objetivos trazados, en el periodo establecido, sin interrumpir a realizar 

evaluaciones de los medios utilizados para lograrlo. Uno de los cimientos 
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fundamentales de la gestión pública es la eficacia, como se sabe, la determinación 

social del estado expresa el deber que corresponde a todas las entidades públicas de 

manera competente las circunstancias para que la libertad y equidad de todos los 

ciudadanos sean efectivas (Alianak, 2014). 

Después de haber tratado los conceptos más característicos en cuanto a la 

relación existente entre el e-gobierno y la eficacia en la gestión pública, se puede 

exponer que siempre se va a priorizar las necesidades y el bienestar de los 

ciudadanos, esto se dará recolectando las particularidades del sector público como 

son la toma de decisiones, rendición de cuentas e interés público. Además, el e-

gobierno y la eficacia dependen la una de la otra debido a que de esa relación se 

podrán mostrar los avances en el uso de los nuevos enfoques y tecnologías digitales, 

por parte de los servidores públicos, todo ello con el fin de fortalecer la relación entre 

la ciudadanía y el estado. Sin embargo, también es importante tener en cuenta la 

implementación de las capacitaciones para el manejo adecuado de las innovaciones 

tecnológicas (Simón, 2018). 

Por otro lado, en el Decreto Legislativo N° 1505, se sostiene en el numeral 9 del 

artículo 2 de la Ley 31011, que funda la potestad de legislar en: 

“5) En materia de trabajo y promoción del empleo, se pretende avalar y calificar 

la protección de los derechos sociolaborales en el personal, todo ello en el marco de 

la emergencia sanitaria causada por el COVID-19.” 

Podemos decir entonces que el e-gobierno y la eficacia en la gestión pública, 

es vital debido a los cambios que ha habido con el paso de tiempo, dichos cambios 

son significativos ya que influyen en la manera de relacionarse con el mundo, esto 

puede deberse a la globalización, a la utilización adecuada de las tics; pues están 

intervienen de manera directa en el nivel de eficacia que presentan los servidores 

públicos y todos los habitantes del mundo. 



21 

III. METODOLOGÍA

Este capítulo describe la metodología aplicada en la investigación llevada a cabo. En 

primer lugar, describiremos el enfoque, tipo y diseño del estudio; luego, detallaremos las 

categorías, participantes, escenario de estudio, así como la técnica seleccionada y el 

instrumento utilizado. Finalmente, mostraremos el método y análisis de datos utilizados para 

el procesamiento y organización de la información; y, además, el rigor científico y aspectos 

éticos a aplicarse. 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

El presente trabajo de investigación es de tipo básico, así como la CONCYTEC 

(2018) menciona que por su peculiaridad tiene que partir de un marco teórico y permanecer 

dentro de él, por su peculiaridad. Además, tiene como objetivo incrementar el conocimiento 

científico sin contrarrestar ningún aspecto práctico.  

3.1.2 Diseño de investigación 

Por otro lado, la recolección de datos ocurre durante con un sujeto en un tiempo 

determinado, por ello se utiliza como diseño no experimental para tener en cuenta datos 

transversales. Así lo afirma Hernández y Mendoza (2018) en los diseños no experimentales 

se recolecta información en un tiempo y con un sujeto determinado en relación con las 

variables. 

Por ello, después de haber contextualizado el diseño de la investigación se muestra 

el siguiente esquema: 

Donde; 

M: muestra 

X1: Gobierno Electrónico r: relación 

X2: Eficacia 

X1 

M 

X2
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Por ello, se realizó una investigación correlacional ya que se busca medir el grado de 

vínculo que existe entre las variables de estudios y sus dimensiones. Según Díaz (2020) 

indica que los estudios correlaciones examinan la relación entre múltiples conceptos, 

categorías o variables en un contexto particular, con el único propósito de evaluar el grado 

de relación entre dos elementos. 

3.2   Variables y operacionalización 

3.2.1 Gobierno Electrónico 

Definición conceptual: 

El Gobierno Electrónico, (e-gobierno o e-government) es el uso de las Tecnologías 

de la Información y Telecomunicación (TICs), particularmente la Internet, como una 

herramienta para alcanzar un buen gobierno, el designio de proporcionar servicios con 

eficiencia y eficacia de la gestión pública, dotando de transparencia al Estado y promoviendo 

la participación y control por parte del ciudadano (Fullin y Da Silva, 2020) 

El gobierno electrónico se refiere a la mejora de la administración pública para otorgar 

un mejor servicio, además de proporcionar el acceso a la información, también de garantizar 

la transparencia dentro del gobierno para acrecentar la confianza en los ciudadanos y 

fortalecer el involucramiento ciudadano. 

Por su parte, Díaz (2021) señala que, al proporcionar el gobierno electrónico como 

un derecho de los ciudadanos, se debe entender que las tecnologías que están disponibles 

para las personas facilitan las actividades de relación entre las entidades públicas y los 

servidores. 

Definición operacional: 

Esta variable fue evaluada a través de un cuestionario que fue validado por tres 

expertos con grados de Magister y con amplia experiencia profesional en el tema, cabe 

indicar que dicho cuestionario fue aplicado a los servidores de una entidad pública de una 

provincia de la región Cajamarca. 

Cabe indicar que dicha variable consta de 04 dimensiones como son: externa, 

interna, relacional y de promoción; y estas a su vez cuentan con los siguientes indicadores: 

nivel de servicio, nivel de interacción, uso de canales de información y comunicación, 

mejoras de las capacidades operativas internas a partir de las TIC, mejoras en la gestión 

pública, accesibilidad a la información, facilidad para intercambiar información, mejoras en 
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el servicio, transparencia, acceso adecuado para los ciudadanos y/o usuarios y cambio de 

paradigma; lo que nos permitirá realizar la medición. 

3.2.2 Eficacia 

Definición conceptual: 

Sánchez (2020) refiere que es la capacidad de una organización para alcanzar 

objetivos predestinados en contextos preestablecidos. Es pues la sumisión de desafíos de 

obtención y su consecución bajo las propias medidas. 

Por otro lado, según la RAE la eficacia viene a ser la capacidad de conseguir el efecto 

que se anhela o se espera. 

Definición operacional: 

Esta variable fue evaluada a través de un cuestionario que fue validado por tres 

expertos con grados de Magister y con amplia experiencia profesional en el tema, cabe 

indicar que dicho cuestionario fue aplicado a los servidores de una entidad pública de una 

provincia de la región Cajamarca. 

Cabe indicar que dicha variable consta de 01 dimensión como es: satisfacción del 

cliente; y esta a su vez cuenta con los siguientes indicadores: grado de calidad, 

accesibilidad, correo electrónico y formularios electrónicos, lo que nos permitirá realizar la 

medición. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Hernández y Mendoza (2018) sustentan que la población censal es el número sobre 

el cual se intenta trascender los resultados. Por otra parte, Sabino (2018) describe el censo 

poblacional como el conjunto que maneja todos los compendios disponibles en una 

población delimitada. Cabe indicar que el ámbito de aplicación del presente trabajo de 

investigación está conformado por 50 trabajadores de la Aldea Infantil San Antonio de 

Cajamarca. 

 Criterios de inclusión, todos los trabajadores que se hallen laborando al

momento que se va aplicar los cuestionarios y aquellos trabajadores que

respondan la totalidad de las preguntas asignadas en el cuestionario.



24 

 Criterios de exclusión, los trabajadores que se encuentren con licencia

laboral por algún motivo (enfermedad y/o vacaciones) y que no respondan las

preguntas asignadas en el cuestionario.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La encuesta fue destinada a los trabajadores que forman parte de la Aldea Infantil 

San Antonio en la provincia, distrito y departamento de Cajamarca, en relación con lo que 

propone Hernández y Mendoza (2018) en el cual menciona que es una técnica que accede 

a dar respuesta a diversas preguntas en métodos descriptivos, como relaciones de 

variables, luego de recopilar información de manera sistemática según el diseño 

previamente establecido. Cabe indicar que mediante las encuestas se puede conocer 

información fundamental sobre los ciudadanos a investigar, la misma que nos servirá para 

el estudio. 

El instrumento utilizado son los cuestionarios conformados por 36 ítems de los cuales 

18 ítems pertenecen a gobierno electrónico y 18 ítems pertenecen a eficacia, los cuales 

fueron adaptados para esta investigación por la autora y posteriormente fueron validados 

por especialistas en el tema estudiado y, además, se procedió a obtener su grado de 

confiabilidad. El instrumento consta de un listado de preguntas que están escritas de forma 

coherente, clara y organizada, además de estar secuenciadas y ordenadas según un 

procedimiento para que las contestaciones nos faciliten con la información (Sánchez et al, 

2018). 

3.5 Procedimiento 

Se inició adaptando los cuestionarios utilizados, posterior a ello se procedió a realizar 

la validación de cada uno de ellos, mediante el juicio de expertos con la finalidad de 

comprobar si se da cumplimiento con los juicios profesionales y de investigación. 

Posteriormente, se aplicó el cuestionario a los trabajadores considerados dentro de 

la población, después se realizó un control de calidad que permitió verificar si todos los 

encuestados habían respondido la totalidad de las interrogantes, caso contrario dichos 

cuestionarios fueron excluidos debido a que no cumplieron con este criterio. 

Finalmente, los datos obtenidos se procesaron con el programa Microsoft Excel, 

además de utilizarse el software estadístico SPSS para conocer sobre la relación de las 
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variables; posterior a ello se elaboraron figuras y/o gráficos con la información que se ha 

obtenido. 

3.6 Método de análisis de datos 

En la presente investigación se manejaron dos metodologías estadísticas, el primero 

fue el descriptivo el cual permitió verificar la información estadística alcanzada por la 

aplicación de las encuestas. Así como lo señala Hernández y Mendoza (2018) sobre las 

estadísticas descriptivas que extraen información sobre un grupo en función de las 

observaciones de un solo conjunto de datos. Por lo general incluye información como la 

media y la desviación estándar, así también la frecuencia de una variable específica. 

También, se utilizó el método estadístico inferencial con el fin de conocer mediante 

la prueba de normalidad de datos si los resultados son paramétricos o no paramétricos. 

Este método de análisis de datos que infiere conclusiones a partir de una muestra, requiere 

un cálculo de probabilidad (Hernández y Mendoza, 2018). La información recabada fue 

procesada en el programa Microsoft Excel, además de utilizarse el software estadístico 

SPSS para saber sobre la relación de variables con la información que hemos obtenido. 

3.7 Aspectos éticos 

En la presente investigación se certifica la reservación de la información obtenida de 

cada participante, a través de la clasificación de cada pregunta; también, se evitó el sesgo 

que se genere en los resultados. Cabe mencionar, que en la presente investigación no 

existen peligros de perjudicar los derechos de los colaboradores, ni se muestran efectos 

nocivos para el entorno; esto, por ser un asunto ético y humano. Es importante indicar, que 

la autora de la investigación se compromete a respetar los derechos de los autores de las 

diferentes fuentes bibliográficas utilizadas. 

De acuerdo a Baena (2017) la ética es el estudio del comportamiento humano y la 

moralidad; por ello se requiere que los investigadores consideren la objetividad, la 

responsabilidad, el respeto y la capacidad de usar a otros según sea necesario. Debido a 

su enfoque en la ciencia, Ética espera que los participantes mantengan un sentido de 

justicia, decencia y voluntad de usar a otros según sea necesario. 

Este trabajo se realizó con objetividad ya que se creyó proseguir con la certificación, 

adjudicación y presentación de toda la información recabada mediante la investigación del 
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contador independiente. Además, se considera el principio del respeto, debido a que todos 

los datos recopilados de los participantes son considerados para fines académicos y se 

descartaron una vez que se haya admitido todo el estudio. 

También es importante considerar el principio de la responsabilidad y compromiso 

con la ejecución de este estudio, debido a que podremos conseguir las metas personales y 

profesionales. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN

4.1 Resultados 

En el presente capítulo se consolidan los resultados logrados de acuerdo a los 

objetivos e hipótesis propuestos, las cuales ayudarán a tener una perspectiva objetiva de 

cómo se han respondido a cada pregunta elaborada en la presente investigación. 

En primer lugar, después de los análisis estadísticos realizados, los datos obtenidos 

en el presente estudio, se observó que la confiabilidad de los instrumentos utilizados, 

teniendo en cuenta el indicador estadístico del Alfa de Cronbach, fue de 0.85 lo cual significa 

excelente confiabilidad. 

En relación con el análisis de la percepción que tienen los servidores respecto a la 

implementación del e-gobierno en la entidad pública donde prestan servicios en una 

provincia de la región Cajamarca, se obtuvo que el 50.56% consideran regular, mientras 

que el 49.44% lo consideran eficiente (Ver tabla 1). 

VARIABLE NIVEL TOTAL PORCENTAJE 

Gobierno 

Electrónic

o 

Muy 

Deficiente 
0 0 

Deficiente 0 0 

Regular 26 50.56% 

Eficiente 24 49.44% 

Muy 
Eficiente 

0 0 

TOTAL  50 100.00% 

Nota: Resultados procesados con Microsoft Excel 

Por otro lado, en relación a la percepción que tienen los servidores públicos respecto 

a la eficacia en la entidad pública donde prestan servicios en una provincia de la región 

Cajamarca, se obtuvo que el 51.11% consideran que veces existe eficacia, mientras que el 

48.89% lo consideran que siempre existe eficacia (Ver tabla 2).
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VARIABL
E 

NIVEL TOTAL PORCENTAJ
E 

Eficacia Nunca 0 0 

Casi Nunca 0 

A Veces 26 51.11% 

Siempre 24 48.89% 

Casi 
Siempre 

0 0 

TOTAL  50 100.00% 

Nota: Resultados procesados con Microsoft Excel 

Por otro lado, la dimensión externa se relaciona con diversos niveles como: 

prestación, interactivo, además del uso de canales comunicacionales por lo que se obtuvo 

una relación positiva de 0,788 con la eficacia, conjuntamente mostró ser significativa debido 

a que el valor de la significancia es menor al 0,05. 

Además, en la dimensión interna encontramos mecanismos en las mejoras de los 

contenidos operativos internos a partir de las TICs, así como también, mejoras en la gestión 

pública y en el acceso de la información. Esta dimensión presentó una correlación positiva 

de 0,815 con la eficacia y se expuso como significativa estadísticamente. 

En la dimensión relacional, se incluyen los indicadores de la facilidad para 

información, mejoras en el servicio y transparencia, por lo que también resultó ser positiva 

y significativa, es decir, se pudo obtener un coeficiente de correlación de Spearman de 

0,721. 

Finalmente, en la dimensión de promoción contiene el acceso adecuado para los 

ciudadanos y/o usuarios y cambios de paradigmas, por lo que se muestra estar relacionado 

positivamente en el coeficiente de correlación de Spearman del 0,738 y con significación 

estadística alta. 
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Así como también, se muestra los resultados de las correlaciones entre los 

indicadores de Eficacia según la percepción de los servidores de una entidad pública de 

una provincia de la región Cajamarca, se obtuvo que el indicador grado de calidad tuvo 33%, 

seguido de formularios electrónicos con 28%, el indicador de accesibilidad 22% y por último 

el indicador de correo electrónico 17% (Ver tabla 3). 

 

VARIABL
E 

INDICADORES VALORACIÓN PORCENTAJ
E 

  A VECES SIEMPRE 

 
Eficacia 

 
Grado de 
Calidad 

 
89 211 33% 

 Accesibilidad 98 102 22% 

 Correo 
Electrónico 

98 52 17% 

 Formularios 

Electrónicos 

 
175 

 
75 

 
28% 

TOTAL  460 440 100% 

Nota: Resultados procesados con Microsoft Excel 

 
Luego, se muestran los resultados de las correlaciones de la vinculación entre las 

dimensiones de e-gobierno y eficacia en servidores de una entidad pública de una provincia 

de la región Cajamarca (Ver tabla 4). 

 

 
ESTADÍGRAFO 

 
DIMENSIONES 

 
COEFICIENTE 

 
EFICACIA 

  

Dimensión Externa 

(agrupada) 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

,0,788” 

,000 

71 
Rho de 

Spearman 

 

Dimensión 

Interna 

(agrupada) 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

,0,815” 

,000 

71 

 
Gobierno 

Electrónico 

Dimensión 

Relacional 

(agrupada) 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

,0,721” 

,000 

71 
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Dimensión de 

Promoción 

(agrupada) 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

,0,738” 

,000 

71 

Nota: Resultados procesados con Microsoft Excel 

Luego, se muestran los resultados de las correlaciones de la vinculación entre las 

dimensiones de e-gobierno y eficacia en servidores de una entidad pública de una provincia 

de la región Cajamarca (Ver tabla 5). 

 
ESTADÍGRAFO DIMENSIONES COEFICIENTE EFICACIA 

 
 
 

 
Rho de 

Spearman 

Dimensión 

Externa 

(agrupada) 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

,0,788” 

,000 

71 

 
Dimensión 

Interna 

(agrupada) 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

 
,0,815” 

,000 

71 

 

Gobierno 

Electrónico 

 
Dimensión 

Relacional 

(agrupada) 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

 
,0,721” 

,000 

71 

  
Dimensión de 

Promoción 

(agrupada) 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

 
,0,738” 

,000 

71 

Nota: Resultados procesados con Microsoft Excel 

 
Los resultados obtenidos en las pruebas de normalidad consintieron acceder a la 

estadística no paramétrica en la prueba de hipótesis, por lo que se utilizó el estadígrafo del 

coeficiente de correlación de Spearman, en donde se muestra la vinculación entre el e-
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gobierno y la eficacia en la entidad pública donde prestan servicios en una provincia de la 

región Cajamarca (Ver tabla 6). 

Variables Correlación y 

significancia 

Gobierno 

electrónico 

Eficacia 

1 788
** 

000 

71 

Gobierno 

electrónic

o 

Correlación de 

Pearson 

Sig. (bilateral) 

N 

71 

000 

71 

Nota: Resultados procesados con Software SPSS V.26 

Los resultados obtenidos indican la coexistencia de una relación positiva del 0,785; 

la cual se puede considerar alta; del mismo modo significativo, ya que la significancia 

bilateral es de 0,000, lo cual indica que es menor del 0,05. Por lo tanto, se puede decir que 

se asevera la existencia de un vínculo efectivo y eficaz entre el gobierno electrónico y la 

eficacia en la administración pública en una provincia de la región Cajamarca. Cabe indicar 

que dichos resultados admiten afirmar el cumplimiento de la hipótesis general de la presente 

investigación. 
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4.2 Discusión  

Es trascendental recalcar que la gestión pública en los últimos años ha adquirido 

trascendencia muy marcada en la incorporación de elementos y equipos tecnológicos de la 

administración pública, todo ello para suministrar las labores de la vida cotidiana, así como 

también se pueden catalogar según las necesidades que tenga el servidor. Por ello, en base 

al análisis realizado y los objetivos plateados en la investigación y relacionando los 

antecedentes internacionales y nacionales resulta la discusión según las dimensiones e 

indicadores en los cuales se muestra la relación directa que tienen ambos, posterior a ello 

se ejecutó y se procesó la información, como lo redactamos a continuación: 

 

Las innovaciones y las transferencias tecnológicas no han bastado para la 

sostenibilidad de un e-gobierno en los diversos territorios de América Latina; debido a que 

la pandemia puso en descubierto sobre la debilidad existente en el funcionamiento de los 

Estados; ya que no existían protocolos que permitan analizar los datos y la información que 

pueda ayudar en situaciones difíciles. Un componente deficiente en la prestación de los 

servicios gubernamentales viene a ser las plataformas online, las cuales se basan en el 

perfeccionamiento de portales web que cubran las necesidades de los servidores. Y para 

conseguir tal función se demanda hacer una evaluación a los diversos portales web, para 

poder identificar los factores que establezcan cálculos proporcionados de la eficacia en los 

servicios de las entidades, además de criterios precisos que fortifiquen un e- gobierno 

electrónico, en épocas de dificultades. 

 

Es así que, la gestión pública moderna añade un registrado trascendente de ejes que 

lo mantienen, dentro ellos, de manera transversal en el e-gobierno, debido a ello los estudios 

investigativos que aprueben la correlación teórica del uso de las TICs que exigen sus 

autoridades y gestores, mejoren la calidad de eficacia y solución a sus problemas. Cabe 

indicar que, este aspecto de la implementación del e-gobierno y la eficacia coincide con los 

aportes de Tirenti (2019) quien considera que el gobierno electrónico resulta destacable 

debido a que su implementación en la administración pública debido a que se considera 

beneficioso para la eficacia e interacción entre los servidores y la entidad. 

 



33 

Del mismo modo, acerca de la importancia del eje del e-gobierno en la política de 

modernización de la gestión pública, en lo hallado en la presente investigación se diferencia 

con la contribución teórica de Santos (2018) quien destaca que la implementación de un e-

gobierno va mucho más lejos de la simple instalación de elementos tecnológicos, esto se 

debe a los diversos cambios en los paradigmas de la gestión pública; por lo que sostiene 

que existen deficiencias en el servicio de las plataformas web de los gobiernos regionales y 

recomienda que se implementen todos los procedimientos tecnológicos y la capacitación 

para la utilización de estos, para que ayuden a optimizar el servicio a la ciudadanía en los 

Gobiernos Regionales del Perú. 

En este estudio se utilizó el método deductivo para sistematizar las bases teóricas y 

las investigaciones previas que permitieron construir la hipótesis de una posible vinculación 

entre el e-gobierno y la eficacia mediante una relación efectiva, eficaz y relevante, 

evidenciándose la existencia de dicha vinculación propicia entre el gobierno electrónico y la 

eficacia en la administración pública en una provincia de la región Cajamarca; por lo que 

coincide con lo realizado por Martínez (2017) donde se determinó que el gobierno 

electrónico mejora la gestión administrativa, haciéndola más eficiente y eficaz. Lo 

encontrado en esta investigación fortalece la hipótesis planteada y contribuye al 

conocimiento en ese sentido con la teoría que defiende el trabajo. 

Con respecto al objetivo general de la investigación, el cual es Determinar la relación 

entre el Gobierno Electrónico y la Eficacia en la administración pública en una provincia de 

la región Cajamarca, se puede observar se confirma la correlación positiva entre el e-

gobierno y la eficacia en la administración pública en una provincia de la región Cajamarca; 

por lo que se confirma la relación de ambas variables, esto nos hace proponer que dichas 

variables, según la intensidad de la correlación, puedan relacionarse con el nivel de 

esparcimiento acerca de los mecanismos que traiga consigo la implementación del e- 

gobierno en las entidades públicas, todo ello, en beneficio de los servidores, la misma que 

en gran porcentaje obedece a las estrategias de comunicación empleadas, ya que estos 

mecanismos suelen ser sofisticados y pueden forjar resistencias a su uso y por ende esto 

se verá reflejado en los niveles de eficacia de los servidores. 
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Por otro lado, los resultados de la investigación se hallan alineados con lo hallado 

por Cortez & Milton (2021) quienes plantearon el E-expediente administrativo como proyecto 

de mejora en la administración pública del Gobierno Regional de Lambayeque donde 

concluyeron que cuando se efectúe en su totalidad la implementación del e-gobierno en las 

entidades públicas, se podría contar con procedimientos transparentes y se podrá tener 

mejor acceso a la información. Estos resultados permiten afirmar que la implementación y 

ejecución del gobierno electrónico, aún no han alcanzado el cambio de modernización que 

se pretende, por ello es que se deben efectuar perfeccionamientos digitales. 

Otra investigación fue la realizada por Fajardo (2022) quien relaciono el gobierno 

electrónico y la condición de atención en el sistema administrativo de un hospital público de 

alta complejidad, y se encontraron que existe relación débil entre ambas variables; sin 

embargo, dicha relación fue positiva y en ese sentido aporta a la teoría revisada en la 

presente investigación. 

Cabe indicar que, la aportación de la gestión pública hace referencia a que los 

servidores formen parte del Estado siempre y cuando se desempeñen con lo establecido y 

cumplan con las exigencias de las diferentes entidades. No obstante, cabe resaltar, que en 

los últimos años las entidades se han visto invadidas por personas no capacitadas en el 

mundo tecnológico, esto puede deberse a la deficiente apertura para el mundo virtual, lo 

cual dificulta el manejo adecuado y eficiente en sus sistemas. Por ello, es trascendente que 

los servidores incursionen y se capaciten en programas informáticos y tecnológicos para 

que de esa manera cubran las expectativas de la entidad y logren desempeñarse eficiente 

y eficazmente, beneficiando a los usuarios. 

Los resultados del estudio sobre el variable del gobierno electrónico se encuentran 

alineados a los de Torres (2022), donde encontraron que existe una percepción 

fundamentalmente regular y eficiente; ello se puede reflejar en la calidad de información, 

así como también en la eficiencia técnica, fiabilidad y empatía. Además, el análisis 

semejante de estos resultados consiente validar la importancia de la información 

transparente, confiable y sobre todo que en la percepción de eficacia que tienen los 

servidores públicos. Cabe rescatar la capacidad que posee un funcionario para situarse en 
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el escenario del servidor y usuario ya que se podría generar recapacitar significativamente 

motivándolos a una nueva actitud y por ende se manifestará en la eficacia de sus labores. 

Del mismo modo, los resultados del estudio del e-gobierno obtenido de las 

dimensiones externa, interna, relacional y de promoción se asemejan al análisis elaborado 

por Torres (2022) ya que realizó la operacionalización de la variable según sus dimensiones 

interna y externa, por lo que se logra destacar que la dimensión interna en el e-gobierno, 

impacta en gran medida en la administración pública, ya que se podría motivar a que los 

trabajadores interactúen con sus compañero de otras áreas y fortalezcan su servicio. En 

este aspecto se destacan que los procesos de automatización en la gestión pública forjan 

mejoras en la motivación que los funcionarios conseguirían dar a los servidores 

facilitándoles las tareas; sin embargo, lo más resaltante es que dichas motivaciones se 

conviertan a mejorar el trabajo, situación que teóricamente es sólida y estudios como los 

realizados en este trabajo lo corroboran. 

Estas investigaciones permiten atestiguar el desempeño de la hipótesis general del 

presente estudio y concuerdan parcialmente con Zamora et. al (2017) quienes evidenciaron 

en la innovación de la administración pública con el Gobierno Electrónico que el accionar 

que ha implementado el gobierno ecuatoriano, con respecto a la   ejecución del e-gobierno, 

aún no han alcanzado el cambio de modernización que se quería, por ello es que se deben 

efectuar perfeccionamientos digitales. 

La relación positiva entre las variables de gobierno electrónico y la eficacia en la 

administración pública en una provincia de la región Cajamarca; igualmente concuerda con 

los resultados hallados por Rosario (2019) en su estudio realizado sobre la relación entre el 

e-gobierno y la intervención ciudadana en la municipalidad distrital de Nuevo Chimbote –

2019, quien demostró que existe correlación de tipo nivel entre el gobierno electrónico y la 

intervención de los habitantes. 

Los resultados de la presente investigación de igual forma se hallan alineados 

parcialmente con lo hallado de Montero (2017) quien investigó la relación entre e- gobierno 

y el sostén a la eficiencia y eficacia en la administración de la Municipalidad de Magdalena 
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en el año 2017, donde concluyó que el e-gobierno ha incorporado a la eficiencia y eficacia 

de la gestión administrativa; sin embargo, se encontró que aproximadamente el 37% de los 

servidores se encuentran insatisfechos con la implementación del e-gobierno. Estos 

resultados muestran que aún en gran porcentaje los servidores no tienen una visión 

completa de la implementación del e-gobierno y aportar al conocimiento dando fortaleza a 

la teoría que defiende el trabajo. 

También se subraya el alineamiento del impacto de la presente investigación con lo 

hallado por Aranibar (2018) quien relaciona el gobierno electrónico y su compatibilidad con 

la Administración Pública, en la Municipalidad Provincial de Yungay en los periodos de los 

años 2016 y 2017, encontrando indicadores estadísticos significativos de correlación 

positiva entre el e-gobierno y la administración pública, con nivel de confianza el 95%, 

por lo que se contribuye con la eficacia entre los servidores de la entidad pública obteniendo 

aportar considerablemente en el perfeccionamiento de los objetivos institucionales. 

Tal como se puede observar de los resultados obtenidos, la poca eficacia en la 

gestión pública, forma parte de un círculo vicioso, puesto que mientras en los tres niveles 

de gobierno existan servidores incompetentes en el mundo tecnológico y no exista 

predisposición por parte de quienes tienen la información en sus manos, puesto que 

sabiendo que no lograrán obtener la información, hecho que ocasionará que los 

gobernantes se rodeen de personas sin las aptitudes digitales mínimas para cubrir los 

puestos estatales. 

Definitivamente es importante destacar que el presente estudio cuenta con el 

respaldo de una muestra probabilística, donde se garantiza al azar, la identificación de los 

encuestados quienes han tenido una experiencia previa acerca de la percepción de la 

implementación con la temática a investigar, de tal manera que los datos obtenidos fueron 

notables para la investigación en el sentido de que la valoración de la eficacia tiene un 

fundamento real en la experiencia. Por otro lado, los estadígrafos usados para el desarrollo 

estadístico pertenecen a la naturaleza de la distribución de los datos, habiéndose usado un 

contraste no paramétrico pertinente como lo es el Rho de Spearman. 
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V. CONCLUSIONES

Primera: Los prestadores de servicios de una entidad pública en una provincia de la región 

Cajamarca, consideran regular y eficiente la implementación del gobierno 

electrónico. Por lo que, se concluye que en la entidad aún falta implementación en 

ese sentido debido a la importancia que tiene esta acción para conectarse con los 

servidores.  

Segunda: Por otro lado, la eficacia de los servicios de una entidad pública en una provincia 

de la región Cajamarca, es percibida fundamentalmente como regular y eficiente 

ello debido a que falta una parte de servidores que no han alcanzado dicha eficacia 

en el uso del gobierno electrónico.  

Tercera: Las dimensiones externa, interna, relacional y de promoción del e-gobierno, 

presentan relación positiva, alta y significativa, por lo que se consuma la 

importancia que se presentan en interacción, uso de canales de comunicación, 

mejoras en el acceso a la información y la transparencia en la percepción de la 

eficacia.  

Cuarta: La implementación del e-gobierno y la eficacia de una entidad pública en una 

provincia de la región Cajamarca, se encuentran relacionados de manera positiva 

y en gran intensidad, conjuntamente dicha relación se muestra estadísticamente 

significativa. Lo encontrado confirma la hipótesis, donde dicha correlación, 

adquiere un respaldó teórico, contribuyendo a dicha formalidad en el acervo de la 

cultura científica mediante el abordaje de dicho fenómeno. 
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a los directivos de la oficina de transformación regional de la 

entidad, continuar implementando todo lo concerniente al e-gobierno en la 

institución ya que las metodologías de transformaciones tecnológicas de 

informaciones y comunicación dan énfasis a los componentes de interacción 

existente de los servidores de la entidad, con servicios transparentes, ágiles y 

veraces de la información, lo cual ha quedado expuesto que incide de manera 

directa en la eficacia de dichos trabajadores. 

Segunda: Se recomienda a la autora de la investigación, compartir los resultados 

encontrados, con los directivos la oficina de transformación regional de la entidad, 

para que se pueda implementar metodologías mixtas donde se incluyen 

entrevistas a servidores y funcionarios, de esa manera, lograr identificar 

experiencias significativas a través de diseños fenomenológicos que faciliten 

cambios en los paradigmas de la gestión pública. 

Tercera: Se recomienda a los directivos de la entidad implementar mejores habilidades de 

comunicación efectiva, para poder fomentar el proceso adecuado del e-gobierno, 

utilizando diversas herramientas digitales como, redes sociales, medios de 

comunicación radial, con ello poder informar sobre los avances y mejoras de los 

servicios que permitan la eficacia en los servidores. 

Cuarta: Se recomienda a los directivos de la entidad promover campañas para sensibilizar 

y/o concientizar sobre la apertura a la tecnología, con el fin de fortalecer la 

participación de los servidores acerca del uso y manejo de la información 

contenida a través de la página web de la entidad, debiéndose transformar 

progresivamente dicho enfoque digital, maximizando así la eficacia del trabajo de 

los servidores y por ende brindar mejores servicios en la entidad. 
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ANEXOS 

1. TABLA: OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES

VARIABLES
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL
DIMENSIONES INDICADORES

ESCALA DE 

MEDICIÓN

Nivel de servicio

Nivel de interacción

Uso de canales de información 

y comunicación

Mejoras de las capacidades 

operativas internas a partir de 

las TIC 

Mejoras en la gestión pública

Accesibilidad a la información

Facilidad para intercambiar 

información

Mejoras en el servicio

Transparencia

Acceso adecuado para los 

ciudadanos y/o usuarios

Cambio de paradigma

Grado de calidad

Accesibilidad

Correo electrónico

Formularios electrónicos

Dimensión 

externa

Dimensión interna

Dimensión 

relacional

Dimensión de 

promoción

Nominal

V2: Eficacia

La variable será 

medida, teniendo en 

cuenta sus 

dimensiones, a través 

de la escala Likert

Satisfacción del 

cliente
Nominal

Título: Gobierno electrónico y la eficacia en la administración pública en una provincia de la región Cajamarca

Autora: Giannina Xiomara López Abanto

Según Sánchez (2020) es 

la capacidad de una 

organización para cumplir 

objetivos predefinidos en 

condiciones 

preestablecidas. Es pues 

la asunción de retos de 

producción y su 

cumplimiento bajo los 

propios parámetros 

propios.

V1: Gobierno

electrónico

El Gobierno Electrónico, 

(e-gobierno o e- 

government) es el uso de 

las Tecnologías de la 

Información y 

Telecomunicación (TIC’s), 

particularmente la 

Internet, como una 

herramienta para alcanzar 

un buen gobierno, el 

designio de proporcionar 

servicios con eficiencia y 

eficacia de la gestión 

pública, dotando de 

transparencia al Estado y 

promoviendo la 

participación y control por 

parte del ciudadano. 

(Jara, 2020)

La variable será

medida, teniendo en

cuenta sus

dimensiones, a través

de la escala Likert



2. TABLA: MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORMULACIÓN DEL 

PROBLEMA

OBJETIVOS DE LA 

INVESTIGACIÓN
HIPÓTESIS VARIABLES

POBLACIÓN 

Y MUESTRA

ENFOQUE / NIVEL 

(ALCANCE) 

/DISEÑO

TÉCNICA / 

INSTRUMENTO

Problema Principal: Objetivo Principal:

Problemas 

específicos:
Objetivos Específicos: 

¿Qué tipo de relación 

existe entre el 

Gobierno electrónico y 

la eficacia en la 

administración 

pública?

Establecer qué tipo de 

relación existe entre el 

Gobierno Electrónico y 

la Eficacia en la 

administración pública 

en una provincia de la 

región Cajamarca 

¿Cómo se relacionan 

las dimensiones del 

Gobierno electrónico?

Analizar la relación 

entre el Gobierno 

Electrónico y la Eficacia 

en la administración 

pública en una provincia 

de la región Cajamarca 

¿Cómo se relacionan 

los indicadores de 

eficacia?

Identificar el nivel de la 

relación entre el 

Gobierno Electrónico y 

la Eficacia en la 

administración pública 

en una provincia de la 

región Cajamarca

H1:

Existe relación 

entre el 

Gobierno 

Electrónico y la 

eficacia en la 

administración 

pública en una 

provincia de la 

región 

Cajamarca.

Ho:

No existe 

relación entre el 

gobierno digital 

y la eficacia en 

la 

administración 

pública en una 

provincia de la 

región 

Cajamarca.

Enfoque de 

investigación:

cuantitativo

Diseño:

correlacional

Técnica:

encuesta

Instrumento:

cuestionario

Métodos de

Análisis de 

Investigación: 

Hipotético - 

deductivo 

inductivo

¿Existe relación entre 

el Gobierno 

Electrónico y la 

eficacia en la 

administración pública 

en una provincia de la 

región Cajamarca?

Determinar la relación 

entre el Gobierno 

Electrónico y la Eficacia 

en la administración 

pública en una provincia 

de la región Cajamarca

Población:

50 

servidores 

públicos

V.1.:

Gobierno 

electrónico

V.2.:

Eficacia

Título: Gobierno electrónico y la eficacia en la administración pública en una provincia de la región Cajamarca

Autora: Giannina Xiomara López Abanto



3. INSTRUMENTO DE EVALUACIÓN

Cuestionario para analizar la variable: Gobierno electrónico Autor: 

Descalzi Santos, Luis Armando 

Adaptado por: Giannina Xiomara López Abanto 

El presente cuestionario tiene como objetivo conocer el nivel del gobierno electrónico 

entre los trabajadores de una entidad pública de la provincia y región de Cajamarca. La 

respuesta es de total confidencialidad, por tanto, es anónima, por lo que se necesita 

responder con sinceridad, marcando con una 

(X) el casillero de la alternativa que considere pertinente.

Edad: Sexo: Nivel de instrucción: 

ÍTE

MS 

ESCALA DE VALORACIÓN 

Muy 
deficient 

Deficient Regula Eficient 
Muy 

eficient 

Nivel de servicio 

1. ¿Cómo considera Ud. el servicio de la plataforma virtual de la entidad?

Nivel de interacción 

2. ¿Cómo considera Ud. el nivel de interacción entre usuarios y la plataforma virtual de
la entidad?

Uso de canales de información y comunicación 

3. ¿Cómo considera Ud. el acceso a los distintos servicios que ofrece la plataforma 
virtual (solicitud de reclamo- pagos -duplicado de recibo, etc.) de la entidad?

4. ¿Cómo considera Ud. los canales de información y comunicación del gobierno
electrónico en la entidad?

5. ¿Cómo considera Ud. el nivel de información que se brinda a través de la 
plataforma 

virtual de la entidad? 

Mejoras de las capacidades operativas internas a partir de las TIC 

6. ¿Cómo considera Ud. el nivel de adiestramiento del personal de la entidad en el
manejo de las tecnologías de la información y comunicación (TIC) y del gobierno 
electrónico?

Mejoras en la gestión pública 

7. ¿Cómo considera Ud. el nivel de capacidad del personal de atención al cliente en 
el uso de los medios digitales de la entidad?

8. ¿Considera Ud. que con la aplicación de la plataforma virtual ha mejorado 
los procesos de simplificación?

9. ¿Cómo considera Ud. el nivel de comunicación con el administrador de la página 
virtual frente alguna falla en el sistema?

10. ¿Cómo considera Ud. la información contenida en el portal web mediante el
gobierno electrónico?

Accesibilidad a la información 

11. ¿Cómo considera Ud. el nivel de acceso a la información en la entidad?

12. ¿Cómo considera Ud. el nivel de información contenida en portal estándar
(gobierno

electrónico) de la entidad? 
Facilidad para intercambiar información 

13. ¿Cómo considera Ud. el nivel de uso de las TIC en la mejora de la 
interconectividad de información entre las áreas de la entidad?

Mejoras en el servicio 

14. ¿Cómo considera Ud. el nivel de uso de las herramientas virtuales a fin de 
disminuir las barreras con los usuarios?

Transparencia 

15. ¿Cómo considera Ud. el nivel de transparencia en la información que se brinda al 
usuario?

Acceso adecuado para los ciudadanos y/o usuarios 

16. ¿Considera Ud. que para los usuarios es de fácil uso la plataforma virtual de la 
entidad a fin de acceder a los trámites en línea?

17. ¿Cómo considera Ud. el acceso al uso de los formatos para el registro de solicitud
de reclamo en la plataforma virtual de la entidad?

Cambio de paradigma 

18. ¿Considera Ud. que la plataforma virtual es empleada por los usuarios con mayor
frecuencia?



4. INSTRUMENTO DE EVALUACIÓN

Cuestionario para analizar la variable: Eficacia Autor: 

Méndez Oliva, Jorge Pavel 

Adaptado por: Giannina Xiomara López Abanto 

El presente cuestionario tiene como objetivo conocer la eficacia entre los trabajadores 

de una entidad pública de la provincia y región de Cajamarca. La respuesta es de total 

confidencialidad, por tanto, es anónima, por lo que se necesita responder con 

sinceridad, marcando con una (X) el casillero de la alternativa que considere pertinente. 

Edad: Sexo: Nivel de instrucción: 



5. TABLA: ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD – GOBIERNO ELECTRÓNICO



6. TABLA: ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD - EFICACIA



7. SOLICITUD DE AUTORIZACIÓN



8. CARTA DE AUTORIZACIÓN



9. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE

PRIMER EXPERTO















10. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE

SEGUNDO EXPERTO













11. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE

TERCERO EXPERTO
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