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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién
entre la gestién por proceso y el gobierno electronico desde la perspectiva del

personal del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2020.

El enfoque fue cuantitativo, con método hipotético-deductivo con un tipo de
estudio segun su finalidad béasica, segun su nivel fue descriptiva correlacional y
segun su temporalidad fue transversal; se utilizd un disefio no experimental, ya
gue se identificO y se describid las caracteristicas de las variables estudiadas
para proponer cambios en la realidad problematica. Las técnicas de
recoleccién de datos fueron la encuesta al personal administrativo Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo, perteneciente a la Secretaria General, por lo
tanto, la poblacion fue de 125 trabajadores y la muestra estuvo conformada por

95, utilizando un muestreo no probabilistico.

El resultado de la investigacion arrojo que existe una correlacion positiva
moderada entre la gestion por procesos y el gobierno electronico desde la
perspectiva del personal del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2020.

Palabras clave: Gestion por Procesos, Gobierno Electrénico, Ministerio de

Comercio Exterior y Turismo, Secretaria General.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between the
Process management and electronic goverment of the staff of the Ministry of

Foreign Trade and Tourism, 2020.

The approach was quantitative, with hypothetical-deductive method with a type
of study according to its basic purpose, according to its level was descriptive
correlational and according to its temporality was transversal, a non-
experimental design was used, since the characteristics of the variables studied
were identified and described to propose changes in the problematic reality.
The data collection techniques were the survey of the personnel Ministry of
Foreign Trade and Tourism of the General Secretary; therefore, the population
was 86 workers and the sample consisted of 86, using a non-probabilistic

sampling.

The result of the investigation showed that there is a positive correlation of a
moderate relationship between the Process management and electronic
goverment of the administrative staff of the Ministry of Foreign Trade and
Tourism, 2020.

Keywords: Process management, electronic goverment, Ministry of Foreign

Trade and Tourism, General Secretary.
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l. INTRODUCCION

En la presente investigacion propone una revision de las brechas digitales y la
carencia de un modelo de gestion por procesos aplicados en la gestion publica
de las entidades gubernamentales, el cual se evidencia con documentos

estadisticos respecto a la realidad problemaética.

Uno de los sectores econdmicos mas afectados por la emergencia
sanitaria, es sin duda el Turismo, y para colocarlo en contexto econémico, el
Perd ocupa el puesto 49 en el ranking mundial de turismo (2019), segun el
Foro Econémico Mundial, constituyendo el sexto pais mas visitado en América
Latina, con 4 millones de llegadas internacionales, por debajo de Brasil,
Argentina y Chile. Se estima un crecimiento a una tasa media de 4%, con el
cual Peru alcanzaria los 5,300 millones de dolares en divisas por turismo
receptivo, representa el 4% del PBI, y cerca del 10% en conjunto con los
sectores conexos como el transporte, hoteles, restaurantes, etc. Es la tercera
actividad econdémica del pais que genera mayor numero de empleo, Sin
embargo, presenta una alta tasa de Informalidad, razén por la cual es
prioritario desarrollar soluciones de administracion simplificado, digital, que
promueva la formalizacion, brindandoles asesoria, disefiando soluciones
basados en el enfoque de gestion por proceso que privilegie el servicio de
calidad a los usuarios y stakeholder, responsabilidad que recae en
MINCETUR.

Otro aspecto de la gestidon publica, es la baja efectividad de las entidades
publicas en generar calidad de servicio, por ser organizaciones con enfoque
funcional, con estructura organica jerarquizada verticalmente, rigido. y la
tendencia actual para una gestién publica moderna, corresponde a un enfoque
de una organizaciébn con enfoque en procesos, enfatizados a resultados,
jerarquizada estructuralmente horizontal, flexible a los cambios, dinamico,

disefiando procesos enfocados a mejorar el estandar de calidad servicios, con



gestion de calidad basado en procesos como estrategia y con una filosofia de

mejora continua.

Segun el Ranking elaborado por la Camara de Comercio de Lima (2017),
el Peru esta ubicado en el puesto 81 de 193 paises, del ranking de indice de
desarrollo del gobierno electrénico a nivel mundial, muy debajo de Chile
(puesto 42), Colombia (puesto 57) y Meéxico (puesto 58), estadistica
preocupante, mas aun considerando que los primeros esfuerzos de
implementar el gobierno electrénico data del 2003, cuando se crea el ONGElI,
adscrita a la Presidencia de Consejo de Ministros (PCM), y no es hasta el afio
2013, donde se incorpora en el PNMGP.

Otro fendbmeno crucial es la informalidad, caracteristico de las economias
latinoamericanas, y muy en particular de nuestra economia peruana. Segun
INEI y el diario econémico Gestion (2019), la cifra de informalidad laboral del
2019 es de 72%, muy por encima de la media de la tasa de 53% en
Latinoamérica. Y una de las nuevas facetas de la informalidad, es la
Informalidad financiera, donde no existe un mecanismo digital de realizar
transacciones rapidas, y que ante emergencias sanitarias tipo COVID-19, el
ejecutivo no puede desplegar el apoyo econdmico a la poblacién mas afectada
de manera eficaz, y peor aun, no pudiendo cumplir con los protocolos de
bioseguridad que el MINSA ha establecido, al momento de exigir la
movilizacion a los beneficiarios hacia las entidades financieras al cobro de los
llamados bonos de apoyo. Otro ambito afectado, es el sistema judicial, donde
no se ha implementado el expediente electronico, audiencias virtuales, y bajo
el mismo caso de emergencia queda paralizado casi en su totalidad.

La Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT), revelo que el
51.2% de la poblacion a nivel mundial tiene acceso a internet, sin embargo, en
los paises europeos esta cifra esta alrededor del 89%. En el Perl, segin data

del 2017, la poblacion con acceso a internet es aproximadamente el 50.9%,



muy por debajo de su par Chile, que bordea el 84% de acceso a internet en su

poblacion. lo que constituye un déficit en infraestructura TIC.

Una aplicacion del Gobierno electronico es la educacién virtual, no
obstante, se evidencio que la conectividad no tiene cobertura aun a nivel
nacional, habiendo zonas desprovistas de comunicacion de acceso a internet,
como se observo segun los medios de comunicacion, considerando que la

educacion es politica de estado.

Segun Contraloria la corrupcién le cuesta al Peru alrededor de S/17 mil
millones al afio, el costo de la corrupcion representa el 2% del PBI mundial,
siendo uno de los casos mas mediético, el de ODEBRECHT, donde segun las
investigaciones en curso, estan involucrados funcionarios del mas alto nivel del
estado, hasta expresidentes. la automatizacion de procesos, es en esta
aplicacion, que la digitalizacion de todos servicios publicos, mejoraran la
optimizacion de recursos publicos y la rendicién de cuentas pueden contribuir a
minimizar las probabilidades de malversacion de fondos en la provision via
licitaciones publicas o0 inversiones en infraestructura, un ejemplo de
digitalizacion eficaz parcial, fue la implementacion del SEACE, donde los

postores presentan su oferta digitalmente y se transparenta las propuestas.

El Covid-19 nos impulsé rapidamente al e-commerce, al teletrabajo, a
telesalud, a la educacion virtual y a todo modelo de solucion virtual en varios
ambitos, y es la tendencia mundial, constituyéndose en un objetivo estratégico
de todo gobierno, que brinde acceso a la informacion oportuna, acceso a
servicios digitales, promoviendo la transparencia y sobre todo mejorar su

indicador de productividad en el uso de los recursos del estado.

Para la formulacion del problema general de la tesis plantea una interrogante,
gue es el de determinar cual es la relaciébn que existe entre la Gestion por
Procesos y el Gobierno Electronico en el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo 2020.



Del mismo modo se plantea el problema en detalle y en funcién de las tres
dimensiones para determinar las relaciones correspondientes con la variable 2,
en ese sentido se plantea los problemas especificos, considerando en principio el
problema especifico Nro. 1, el cual corresponde a responder a la interrogante
¢, Determinar cual es la relacion que existe entre los Procesos Estratégicos y el
Gobierno Electrénico en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 2020?, en
secuencia, igualmente se plantea el problema especifico Nro. 2, que pretende
resolver la interrogante de ¢ Determinar cual es la relacion que existe entre los
Procesos Operativos y el Gobierno Electrénico en el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo 20207 Y por ultimo se plantea el problema especifico Nro. 3,
mediante la interrogante, ¢Determinar cual es la relacion que existe entre los
Procesos de Soporte y el Gobierno Electronico en el Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo 2020?

De acuerdo a la realidad problematica, se considera que la Justificacion del
estudio pretende realzar la importancia de su aplicacion de dos metodologias y
aplicacion de una gestion publica moderna basado en desarrollo y disefio de una
gestion basada en procesos acordes con la demanda de atencién de servicios de

los usuarios y tendencia mundial de servicios digitales.

Como Justificacion tedrica referencial, pretende brindar un aporte tedrico,
respecto al uso apropiado de la herramienta de gobierno electrénico, como su
aplicacion e importancia, bajo un enfoque de gestion basada en proceso como
parte de la modernizacibn de la gestion publica aplicando planeamiento
estratégico de innovaciéon tecnoldgica en las direcciones del MINCETUR, este
enfoque de gestion por procesos prioriza la identificacion y asignaciéon de
recursos a los procesos que agregan mayor valor agregado desde la perspectiva

de usuario.

En cuanto a la Justificacibn Metodolégica, se basa en el resultado de esta

investigacion el cual sistematizard y compartira a manera de antecedente de



investigaciones posteriores relacionados a la modernizacién de la gestién publica

aplicados sobre el ente rector de turismo.

Asi mismo en la justificacion social, la investigacion pretende establecer la
interrelacion de dos aspectos fundamentales que inciden sobre la calidad de
servicio, uno consiste en la priorizacion de disefio de procesos acordes con la
demanda y tendencia de los usuarios y el otro el desarrollo de servicios digitales
que brinden un impacto positivo socio econémico a los interesados en general,
como lo son los prestadores de servicios turisticos, empresa privada, turista,
usuarios interesados. El enfoque de la investigacion propone analizar las brechas
de calidad de servicio y plantear la importancia de implementar nuevas formas de
atencion online, que permitira reduccion de tiempos muertos en traslados,
tramites, consultas, registros, acreditaciones, etc. desde un enfoque de gestion
de calidad de servicio, proponiendo mejorar la eficiencia, participacion ciudadana,

y mayor transparencia en toda la gestion publica.

Asi mismo, como Objetivos de la investigacion, el presente trabajo planted
establecer los objetivos de la investigacion, desde la perspectiva general y
especificos, siendo el general: Determinar la relacion que existe entre la Gestion
por Procesos y el Gobierno Electronico en el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo, 2020., y en los especificos se considera las otras tres dimensiones, los
cuales planteé como Objetivo Especifico Nro. 1: determinar la relacion que existe
entre los Procesos Estratégicos y el Gobierno Electrénico en el MINCETUR, y
como Objetivo Especifico Nro. 2, determinar la relacion que existe entre los
Procesos Operativos y el Gobierno Electronico, y como Objetivo Especifico Nro.
3, pretende determinar la relacion que existe entre los Procesos de Soporte y el

Gobierno Electrénico.

Para darle sentido a la intencionalidad de la investigacion, se plante6 las
hipotesis de trabajo, siendo el enunciado de caracter general y especifica, como
Hipotesis General, corresponde determinar si existe relacion entre la Gestién por

Procesos y el Gobierno Electronico en el Ministerio de Comercio Exterior y



Turismo, 2020. Como Hipotesis Especifico Nro. 1, corresponde a establecer si
existe relacién entre los Procesos Estratégicos y el Gobierno Electrénico en
MINCETUR. En tanto la Hipotesis Especifico Nro. 2, plantea establecer si existe
relacion entre los Procesos Operativos y el Gobierno Electrénico, y finalmente
como Hipétesis Especifico Nro. 3, se plantea establecer si existe relacién entre
los Procesos de Soporte y el Gobierno Electronico en MINCETUR, 2020.



Il. MARCO TEORICO

Como trabajos previos debemos citar a investigaciones internacionales de
gran relevancia y base como estudios de investigaciones que me permite

extrapolarlos a mi investigacion.

Como Trabajos previos nacionales, se consider6 una serie de investigaciones
muy relacionadas con el tema de investigacion que resultaron de gran aporte

como base de investigacion.

En opinion de los investigadores, Carranza, Valverde y Vera (2016). En
su investigacion titulado Implementacion de la Gestién por Procesos en la
Escuela Militar De Chorrillos Coronel Francisco Bolognesi (EMCH CFB),
plantea un redisefio organizacional, de uno funcional vertical a uno de
procesos horizontal, con el objeto de asegurar la calidad educativa de los
cadetes de la EMCH, y lograr una formacion integral, bajo la normativa del
ente rector MINEDU vy el Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y
Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE). Como metodologia usan la
matriz de priorizacion de procesos, determinando primero los procesos en
nivel 0, 1 y 2 con sus respectivos objetivos estratégicos, de ese andlisis se
concluye que los proceso 0 (macro procesos), corresponden a procesos de
gestion académica, re priorizandolo, luego se identifican las actividades para
su implementacion. Respecto de su planteamiento de organizacion, proponen
una organizacion hibrida, vertical, para los procesos direccionales, operativos
y de soporte de manera horizontal para procesos de gestion académica,

investigacién y proyeccién social.

De acuerdo a la investigacién realizado por Yataco, (2016). En su
investigacion titulado “Gobierno Electronico y Gestion Administrativa en la
Unidad de Gestion Educativa local de Chincha 2018”, determina la



importancia respecto a implementacioén de un portal web con software SINAD
alineado segun el Ministerio de Educacion, en la estandarizacion de formatos
en una plataforma, en su investigacion recomienda la digitalizacion
documentaria creando base de datos de documentos y files de personal y
usuarios con el objeto de brindar un servicio oportuno, como también el uso
de aplicativos (apps) para atencion virtual. A través del proyecto se establecié
la correlacion positiva de las variables, Gobierno Electronico y la Gestion
Administrativa en la UGEL de chincha en el afio 2018 resultando evidencia
estadistica con el coeficiente de correlacion Rho de Spearman r=0.912 y en

sus cuatro dimensiones.

Igualmente resulta muy importante el aporte del investigador, Aranda,
Ordofiez y Peralta (2018). En su investigacion para sustentacion de tesis de
maestria, titulado “La Gestidon por Procesos como medio para mejorar la
eficacia en el cumplimiento de objetivos Institucionales del MINAGRI”, planted
implementar un modelo de gestibn por procesos en una organizacion
funcional, donde la problemética radica en la existencia de é&reas o
departamentos funcionales, que laboran de manera independiente, inconexos,
no inter relacionados entre si como un todo. La propuesta del plan se realiz
de manera progresiva, identificando y mejorando los procesos criticos
(procesos determinantes en la calidad de servicio) que inciden
relevantemente en el cumplimiento de objetivos estratégicos institucional.
Como metodologia se plante6 identificar y redefinir los procesos nivel 0 o
macro procesos, con juicio de expertos, revision documentaria, analisis causa
efecto, mapa de procesos, y elaboracion de manuales. Se propone redisefiar

la organizacién del MINAGRI.

Como Trabajos previos internacionales, se consideré una serie de
investigaciones que fueron de gran aporte al desarrollo del mismo, pudiendo
extrapolar experiencias y resultados.



Asimismo, Sotelo (2016). En su investigacion “La Gestién por
Procesos en su papel de estrategia generadora de ventaja competitiva
aplicada a los enfoques de asociatividad de la MYPES: Caso Peruano”.
Desarrollé una investigacion a nivel de las microempresas en Peru, tomando
como muestras a 383 MYPES y encuestando a 459 representantes de
microempresarios basicamente del sector calzado, metalmecanica, textil y
carpinteria. En el que propuso una asociacion de microempresarios por
regiones en los rubros mencionados bajo una perspectiva de gestion por
procesos, a fin de mejorar sus capacidades de negociacién y niveles de
productividad, con cumplimiento de estédndares internacionales de calidad
para la exportacion de sus productos. Bajo el enfoque de gestion de calidad,
se identificaron los procesos claves y se redisefio los mismos, priorizando asi
los procesos que aportaban mayor valor agregado al producto final con el
apoyo de procesos de soporte, como logistica y procesos de planeamiento
como procesos estratégicos, logrando una mejor interaccion de todos los

procesos, dirigidos a un solo objetivo estratégico, optimizando sus recursos.

Para Del Valle (2016). En su investigacion, titulado “Desempefio de la
Gestion por Procesos en la Coordinacion de Compras y Contrataciones de la
Direccion General de Administracion del Ministerio de Salud Argentina”,
plante6 un redisefio organizacional, pasar de un modelo de gestién
tradicional, jerarquico y burocratico a un sistema de gestion participativo,
inclusivo, de liderazgo, priorizando los indicadores de eficacia y eficiencia
basado en la gestion humana a través del empoderamiento y compromiso. La
investigacion se centr6 en el analisis de procesos de gestion de
abastecimiento y contrataciones de la DGA del Ministerio de Salud. La
muestra considerada fueron los 33 hospitales ubicados en la provincia de La
Rioja y consistié en describir, analizar e identificar los procesos en sus tres
niveles. el caracter es descriptivo de corte transversal y retrospectivo, para
definir la metodologia de mejora del enfoque por proceso, se realiz6 una

basqueda bibliografica que arrojo 10 metodologias, seleccionando el de



Noguera Rivera, por su integracion de herramientas para la seleccion de
procesos aplicados en 3 fases. En sus conclusiones precisa que la
Coordinacion de compras y contrataciones es deficiente y carece de una
planificacion adecuada, no hay analisis FODA, falta de estandarizar
documentacion. Plantea elaborar planes estratégicos y operativos que integre
las distintas estrategias enfatizadas a incrementar la calidad de servicios,
automatizando procesos, con parametros que permitan evaluar los resultados

y su impacto en la salud integral.

Por otro lado, Bieito (2016). En su investigacién doctoral “Planificaciéon
estratégica del gobierno electrénico departamental en Uruguay”, planted un
modelo de planeamiento estratégico de gobierno electrénico, de manera
transversal a todos los niveles de gobierno, y como condicién previa deben
estar alineados con tendencia internacional como lo sugiere CEPAL y BID,
levantando las barreras de implementacion que considera son de corte
politico, falta de capital humano, infraestructura, presupuesto y una autonomia
departamental mal entendido y aplicado. Segun su investigacion analiza sus
cuatro hipétesis, falta de planteamiento estratégico de gobierno electrénico,
carencia de interoperabilidad, politica nacional en TIC, ausencia de recursos y

marco legal.

El aporte que brindo en su desarrollo de investigacién, Soto (2017).
titulado “El rol del gobierno electronico en el derecho a la informacién, el
derecho de acceso a la informacion publica y las tecnologias de informacion
en Chile”, En su investigacion analiza la correlacion y la incidencia del e-
gobierno desde la perspectiva de nivel de acceso a la informacién y datos
publicos, propone indicadores para medir objetivamente los niveles de
correlacion del e-gobierno en Chile, como presupuesto temporal, se propone
analizar el grado de correlacion del gobierno electronico como medio
catalizador para acelerar y facilitar las politicas publicas y el flujo de datos,

gira el estudio en mega datos y su uso en el marco normativo que regula su
10



uso. Concluye que las TIC aplicadas por el estado determinan el nivel de la
eficacia y eficiencia en los servicios al ciudadano, basados sobre las distintas
modalidades de aplicaciones del gobierno digital, optimizando en
consecuencia la gestién publica bajo la premisa principal del acceso libre a

datos e informacion.

Respecto de las teorias relacionadas al tema, considere topicos y conceptos
vigentes y actualizados, como: Gestidn por procesos, considerado como nueva
corriente y enfoque de una gestion moderna y con un enfoque al servicio del
ciudadano plantea un nuevo reto que obliga a replantear la estructura
tradicional de las organizaciones, en particular las gubernamentales, se
plantea revertir el modelo tradicional de caracter funcional a una organizacion
con énfasis en procesos, contenidos en las cadenas de valor, que permita
asegurar resultados de gran impacto positivo al ciudadano en la oferta de
productos y servicios publicos, Se definen los procesos como una secuencia
I6gica interrelacionada de actividades que transforma un insumo convertido en
un servicio, afiadiéndole un valor en cada fase de la cadena, expresado en

mejoras de celeridad, accesibilidad y, costos, entre otros. (PNMGP, 2013).

Otro enfoque que brinda mucha claridad de andlisis es EI Enfoque
Organizacional, El entorno, la tecnologia, la dimensién, los valores y otros son
factores que condicionan a las organizaciones en disefio de su propia
estructura, orientados a lograr sus objetivos y metas estratégicas. Segun Daft
(2010) sefnala que la dindmica y la demanda cada dia resultan ser mas
exigente, personalizando la atencién de los servicios, que comprometen a las
organizaciones a reorganizarse o reestructurarse, a través de alternativas de
andlisis estructurales como las funcionales, divisionales, matricial, horizontales,

de red virtual y/o hibridas.
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Asimismo, Minztberg (1995) afirma que la estructura organizacional de una
entidad es un factor determinante en la realizacion de sus objetivos, es por eso
gue Organizaciones con enfoque Funcional, son entidades estructuradas
funcionalmente y se agrupan por departamentos dedicados a realizar
actividades relacionadas. Es el modelo de estructura organizacional que

practica el principio de la especializacién de las funciones.

Este modelo de organizacion se basa en una estructura de forma vertical,
priorizados y clasificados por departamentos que realizan una funcién
determinada, dificultando de cierto modo, la interrelacion de sus procesos de
la organizacion, y mas bien estan parcialmente enfocados a la atencion de sus
clientes tanto internos como externos, no teniendo una visién holistica 0 un
entendimiento claro del Core business de la organizacion, resultando una
gestion con baja efectividad en lograr cumplir las expectativas de los usuarios,

expresado en el valor del resultado de sus productos (bienes o servicios).

Otro enfoque mas flexible y mejor orientado a conseguir resultados enfocados
a desarrollar procesos de valor agregado desde la perspectiva del publico
objetivos, son las Organizaciones con enfoque basada en procesos, es un
modelo de estructura organizacional, segun Bravo (2005) es aplicado para
cualquier tipo de entidad, desarrollado con enfoque sistémico de las
organizaciones. Dentro de estas organizaciones, son de caracter sistematica
en identificar, analizar el valor agregado de los procesos de la empresa,
alineado con el planeamiento estratégico de la organizacion e incrementar los

estandares de satisfaccion de los clientes.

Este enfoque propone establecer una jerarquia de los procesos, que
constituyan un sistema de gestion de calidad, facil de entender, diagramar, e
identificar areas especificas que requieran mejoras. Este modelo enfatiza la
interrelacion de todos los procesos de una organizacion, sus mutuas
incidencias, feedback permanente; con una vision completa, identificando

procesos de mayor relevancia respecto a las metas estratégicas institucionales
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y los procesos de soporte y estratégicos (direccién), desde este modelo se
prioriza la asignacion de recursos, presupuestos, planes operativos y programa

de acciones.

Mencionado algunas diferencias mas relevantes, se precisa que en una
entidad con enfoque basado en procesos se constan de documentos de
descripcion de tareas, donde se usan manual de competencias en lugar de un
manual de funciones, se prioriza la realizacion personal, se evalGa el proceso

antes que, al individuo, promueve los trabajos en equipos.
Figura 1: Tipos de Organizaciones por enfoques

I B
= B —

ENFOQUE FUNCIONAL AREAS / PROCESOS ENFOQUE DE PROCESOS
Las funciones / Areas Se reconocen los procesos pero ORIENTADA A RESULTADOS
Gestionan la entidad predominan las funciones Los procesos gestionan la entidad

Fuente: Optimiso - Centro de Desarrollo Industrial (2013)

Elaborado: SGP/PCM-2014

Existen distintas literaturas de los Tipos de Procesos, sin embargo, se han
considerado el enfoque que propone de la norma ISO 9000, y segln Zaratiegui
(1999) plantea un modelo de organizacion donde se clasifican los procesos de
una entidad en funcidbn a sus objetivos estratégicos y se infieren en tres
grupos: Los procesos estratégicos o de conduccion, procesos misionales y los
procesos de soporte 0 apoyo.
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No todos los procesos en las distintas organizaciones tienen las mismas
caracteristicas o importancia, en tal sentido se les puede clasificar de acuerdo
a su relevancia, naturaleza, impacto e incidencia en el producto final (bien o
servicio) ofrecido al usuario y en acuerdo a sus expectativas, y se plantean los

tres tipos de procesos.

Segun Zaratiegui (1999) los denominados Procesos Estratégicos, destinados a
establecer y controlar los objetivos estratégicos de la entidad, a través de sus
politicas y estrategias, controlados y planteados directamente por la alta
direccién. Asimismo, la Secretaria de Gestién Publica (SGP) considera a estos
como los involucrados en la definicion de las politicas institucionales y

planeamientos estratégicos.

Por otro lado, Zaratiegui (1999), afirma que los Procesos Operativos 0
Misionales, orientados a poner en practica las actividades y acciones que pre
definieron en las politicas y estrategias institucionales, son procesos disefiados
para desarrollar operativamente el servicio para los usuarios. La
responsabilidad de estos procesos recae sobre los directores funcionales, los
cuales y junto a los otros directores asumen la direccion y responsabilidad

conjunta.

Los procesos operativos agrupan todas las acciones que suman mayor valor
agregado y resultan de gran impacto respecto al estandar de satisfaccion del
usuario, un ejemplo en el caso de estudio, servicios de tramites,

acreditaciones, ventanilla Unica online, mesa de partes virtual.

Los Procesos de Apoyo o Soporte, son segun Zaratiegui (1999), los
indirectamente relacionados a las actividades de ejecucion de las politicas, no
obstante, su aporte influye sustancialmente en el nivel de los procesos
misionales, resultando importante su rendimiento. Son actividades o procesos
gue brindan apoyo a los procesos misionales, aqui se encuentran, informatica,

logistica, abastecimiento, servicios generales, control previo entre otros.
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Figura 2. Tipos de Procesos
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Elaborado: SGP/PCM-2014

En lo referido a Los Niveles de los procesos, son las jerarquizaciones de los
mismos, que sirven para mapearlos y determinar su funcién e importancia y
andlisis desde una perspectiva holistica y determinar su grado de importancia.

El primer nivel, son los Procesos de Nivel 0 o llamados también macro
procesos, resultan ser el grupo reunido por especialidad, es el nivel mas
agregado. Son llamados de arquitectura nivel O, y representan los procesos de
la entidad en su conjunto, integrados dentro del sistema, unidos por
especialidad, tiene como salida un producto/servicio concreto generado por la

totalidad de la organizacion y entregado a usuarios finales.

El otro nivel, es el Proceso de Nivel 1, que es el ler. nivel de desagregacion de
un Proceso de Nivel 0. A este le corresponde la representacion de un proceso
en concreto. Permite una visualizacion en su amplitud real del proceso,
generalmente en este nivel se presenta tres blogues de representacion,
pueden determinarse de las funciones especificas de los 6rganos de la

organizacion.

15



El nivel Proceso de Nivel 2, constituye al 2do. Nivel, Aqui se profundiza en las
actividades correspondientes, se representan los diferentes subprocesos.
Describen las actividades y tares que explican una cadena que genera valor.
Para su identificacion y/o determinacion se tiene en cuenta las funciones

especificas de los 6rganos de la entidad.

El Proceso de Nivel N, es el ultimo nivel de desagregacion de un Proceso de
Nivel 0.

Figura 3. Niveles de Procesos

PROCESO DE NIVEL O

PRC 2B NV
PROCESO PROCESO
DE NIVEL DE NIVEL PROCESO DE NIVEL2 PROCESO DE NIVEL 2
2 2
PROCESO | PROCESO | PROCESO PROCESO | PROCESO PROCESO PROCESO
DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL
3 3 - 3 - 3 3

Elaborado: SGP/PCM-2014

La Identificacion y documentacion, comprende varios documentos de mucho
apoyo en la diagramacion que resulta facil de entendimiento, entre los mas
difundidos se encuentran: El Diagrama de bloques, herramienta grafica que se

utiliza para graficar la desagregacion del Proceso de Nivel 0 hasta el Nivel N.

Otro diagrama grafica de detalle de secuencia de operaciones y actividades es
el llamado Diagrama de Flujo, Representacion grafica de ilustra
detalladamente un proceso, usando simbologia facilmente indetificables, con

breve descripcion.
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Otro documento de partida inicial y resumen integral de informacion es la Ficha
técnica del Proceso, resulta un soporte de informacion sucinta y relevante de

los elementos que se componen cada proceso.

Uno de los diagramas graficos mas usados vy Util, por su visién interrelacional
entre todos los procesos, es el denominado Mapa de Procesos, donde se
muestra las interrelaciones de procesos que forman el sistema. Es un conjunto
de gréficos, muy util para otorgar claridad a las operaciones de una entidad,
que optimiza la comunicacién directivo, tactico y operativo, estableciendo
funciones y competencias para ejecutar las actividades de forma alineada a los

objetivos estratégicos institucionales. (Briefio, 2013).

Otro documento oficializado en toda entidad, exigido y béasico para el
entendimiento integral de los procesos son los Manuales de Gestion de
Procesos y Procedimientos (MGPP), documento que contiene descripcion del
proceso de Nivel O hasta el nivel N. el responsable de su elaboracién recae
sobre los 6rganos que ejecutan el proceso, con asistencia de otras areas de
desarrollo organizacional. El objetivo es normalizar un documento descriptivo y
detallado de las acciones, de caréacter instructivo e informativo de facil
comprension y de adaptacion a nuevos integrantes para el desarrollo de sus

funciones.

Un aporte de anadlisis de la importancia de las distintas actividades
desarrolladas en una entidad, y su aporte en el logro de metas orientados a
brindar un bien o servicio de valor afiadido desde la perspectiva del usuario, es
la Cadena de valor de Michael Porter, Segun Porter (1986) define al grupo de
actividades que se desarrollan para disefar, transformar, producir sus
productos, representados por una cadena de valor. Cada actividad agrega una
parte del valor afiadido asociado al bien o servicio, que representa una parte
del costo integral de dicho producto. El andlisis consiste en determinar las
fuentes de ventajas competitivas para las entidades, referidas a actividades

gue aportan mayor valor afiadido. Es una herramienta que analiza las fuentes
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de la ventaja competitiva, que consta en disgregar las actividades, para su
analisis en el aporte de valor apreciado por el cliente, en términos de costos
y/o diferenciacion, asi como su potencial de impacto en la entrega de bien o

servicio.

Se define el concepto de Valor, a la expectativa que los usuarios estan
dispuestos a aceptar por lo que una entidad le brinda. En una entidad publica,
es la calidad de servicio que los usuarios aprecian como acorde a sus

expectativas como contribuyentes y usuarios del servicio.

Los Elementos de la cadena de valor estan definidos en dos grupos, las
Actividades Primarias, acciones que desarrollan el bien o servicio, su
transformacion, incluyendo servicios de post venta. Son esenciales,
corresponden a los macro procesos o los llamados Core business, que son el
nacleo de los procesos y la razén de creacion de la organizacion. Y las

Actividades de Soporte, de asistencia a las actividades primarias.

Las actividades primarias y de soporte difieren de la naturaleza del negocio e

industria y también del tipo de organizacion, es decir de una privada o publica.

Un concepto impulsado en la década de los 80’ son los llamados, Mejora de
los procesos, de los cuales los mas representativos son La mejora continua
(KAIZEN), termino de origen japonés, “Kai” se traduce como cambio y “Zen”
mejor, filosofia de mejora continua, referida no solo a la consecucion de un
objetivo, si no en crear un circulo de mejora continua permanente, que
compromete a las altas direcciones de la gestion publica a planificar, disefar,
ejecutar, monitorear y medir los procesos y de esa forma evaluar, tomar las
medidas correctivas toda vez que se distinguen observaciones al sistema que

se entienden como oportunidad de mejoras.

Otro concepto desarrollado es el llamado, Ciclo PHVA o PDCA, difundido y
aplicado por W. Edward Deming (1950), quien impulso el ciclo PHVA

(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), basado en control estadistico de los
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procesos, aplicado inicialmente en Japén, para estandarizar procesos y estén
controlados bajo parametros aceptables en todo el ciclo de produccion. Es una
herramienta aplicable a distintos tipos de organizacion, como guia para la
gestién de procesos y proyectos, como también para desarrollar una estructura

basica de un sistema.

Una corriente de estandarizacion de la gestion de la calidad, fue impulsado por
la norma internacional de estandarizacién, ISO 9001 y el ciclo PHVA, De
la ISO 9001:2015, se incorpora como un punto mas dentro del Enfoque

Basado en Procesos, en el capitulo de planificacion.

Existen marco de Normatividad de impulso de Gestién por Procesos, de los

cuales podemos mencionarlos algunos por su grado de incidencia

R.S. Nro. 160-2010-MINCETUR/SG, aprueba la directiva Nro. 003-2010-
MINCETUR/SG Manual de procedimientos del MINCETUR.

D.S. N° 004-213-PCM Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica.

R.M. Nro. 482-2018-MINCETUR, Mapa de Procesos del MINCETUR.

Resolucién de SGP N° 006-2018-PCM/SGP, Implementacién de la gestién por
procesos en las entidades de la administracion publica.

Un concepto del contexto actual, es el conocido como Gobierno Electrénico,
que se define como la seleccién, implementacion y uso de TIC, para provision
de servicios virtuales publicos, optimizacion de efectividad gerencial que
propende el uso de informaciébn de caracter intensiva y fomente el
conocimiento (Gil-Garcia & Luna-Reyes, 2003, 2006)

De acuerdo a la OEA, lo define como el nivel de uso de las TIC, a cargo de las
entidades gubernamentales, en sus distintos de niveles de gobierno, orientado

a mejorar cualitativamente los servicios brindados con énfasis en servicios
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online o digitales a los usuarios, incrementando la eficacia y eficiencia como

ratio de medicién, como a su vez mejora la transparencia.

Las Dimensiones del Gobierno Electrénico considerados para esta variable
son las inferidas en tres dimensiones para medir: determinantes,
caracteristicas y resultados (CEPAL 2007). Los Determinantes, miden los
factores que se han identificado como causas que tienen incidencia en las
caracteristicas y resultados, y en cierto modo hacer los correctivos y cambiar la
situacion. La dimension de GE determinantes se centra en aspectos
esenciales de indicadores de calidad. La dimension Caracteristicas.
Representan los niveles de funcionalidad y aspectos técnicos de sus
aplicaciones. En mi opinién, las caracteristicas proporcionan una forma de
medicion del éxito de los sistemas en términos de su cumplimiento con
requerimientos técnicos como usabilidad, calidad de informacion, privacidad o
seguridad, accesibilidad, interaccion, servicios. La dimensién de Resultados.
Representan los productos /servicios que se han identificado como efectos o
impactos del gobierno electronico. Los resultados brindan el estado de
implementacion del gobierno electrénico en un pais, region o localidad.
pondera la importancia relativa de ciertos objetivos, particularmente cuando se
presente alguna discrepancia respecto al nivel de importancia en el uso de un
mismo recurso escaso (Ej., eficiencia versus transparencia). Es de utilidad al
momento de priorizar el uso de los recursos conociendo los resultados

potenciales.
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Figura 4. Modelo teérico-conceptual
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Fuente: CEPAL 2007

Un aspecto importante, es saber el grado de compromiso y responsabilidad
oficial respecto a la puesta en marcha efectiva de Gobierno Electronico a nivel
de entidades publicas, se puede mencionar a la Secretaria de Gobierno Digital
— PCM

Otro 6rgano involucrado es la Secretaria de Gestion Publica (SGP) de la PCM,
ente rector del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica.

De igual participacion activa es la desarrollada por la Oficina Nacional de
Gobierno Electronico e Informatica (ONGEI), Organo Técnico Especializado
adscrita al despacho de la PCM, teniendo como funcién el de liderar los
proyectos, normatividad, y distintas acciones relacionadas a aplicaciones del

Gobierno Electrénico que efectla el Estado.
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Figura 5. PNMGP
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Una aplicacion que permite una transparencia eficaz, oportuna es la
Plataforma de Interoperabilidad del Estado (PIDE), que fue aprobado mediante
la aprobacion del D.S Nro. 083-2011-PCM. A través de ellos, se licencia el
intercambio electronico de data entre las organizaciones gubernamentales, con
impactos positivos en términos de celeridad y costos de tramites. El PIDE en la
actualidad no ha logrado gran avance en su aplicacion, en tanto no se han
establecidos las medidas de seguridad de intercambio de informacion, falta de
soporte e infraestructura para la Big Data que precisan aplicaciones y
procesamientos adecuados.

Para el aseguramiento de la legalidad se requiere de una Normatividad del
Gobierno Electronico, el cual permita la ciberseguridad, las transacciones
seguras, de los cuales mencionamos las mas recientes, y son el Decreto
legislativo N° 1412 crea la Ley de Gobierno Digital, donde se establece el

marco de gobernanza del gobierno digital.
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El campo de investigacion estd dirigido al andlisis del avance de
implementacion de la Gestion por Procesos y el Gobierno Electronico en
MINCETUR, razén por la cual considero importante dar a conocer sus
objetivos, mision y vision como su disefio actual de niveles de procesos.
MINCETUR es el encargado de definir, dirigir, ejecutar, coordinar y supervisar
la politica de comercio exterior y turismo en el pais como érgano rector del
sector. Teniendo como Visidn, el ser un pais exportador de una oferta de
bienes y servicios con valor afladido, competitivo, diversificado, consolidado y
sostenible, con caracter de inclusion social propendiendo a mejorar los

estandares de calidad de vida.

Figura 6. Procesos de nivel 0 - MINCETUR
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lll. METODOLOGIA

3.1.Tipo y Disefio de investigacion.

Tipo: Es de tipo Basica, y se concuerda desde la perspectiva de Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010). afirma que una investigacion basica pretende
detallar caracteristicas de cualquier fendmeno que se analice. Y de acuerdo a
Carrasco (2007), este tipo de investigacion ahonda en mayor conocimiento
existente pero que no posee propuesta aplicativa inmediata. Diagnostica

alguna realidad y construye o adapta instrumentos de medicion.

Disefio: La investigacion empleada sera de disefio No experimental, en vista
de que las variables no sufren ninguna manipulacion experimental y no poseen
un grupo de control ni experimental, se analizan y estudian los fendmenos

después de que ocurran.

El disefio corresponde a uno Descriptivo—Correlacional, de corte transversal, el
cual determina el nivel de asociacion entre las variables que suponen

incidencias y relaciones causa-efecto, denominado relacién causal.

/

Ox
M r /

\

Oy

Denotacion:
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M = Muestra de Investigacion

01 = Variable: Gestion por Procesos
02 = Variable: Gobierno Electrénico
r = Relacion entre variables

3.2.Variables y operacionalizacién

La investigacién comprende el analisis y su correlacion de dos variables:
» Variable 1: Gestion por procesos
» Variable 2: El Gobierno electronico

ambas seran cualitativas y seran medidos en forma ordinal.

Como definicion conceptual de la Variable Gestion por Proceso, segun
PNMGP (2013, p.17), precisa que es una secuencia logica interrelacionada de
actividades que transforma un insumo convertido en un servicio, afiadiéndole
un valor en cada fase de la cadena, expresado en mejoras de celeridad,

accesibilidad y, costos, entre otros.

Asimismo, como Definicion operacional de la Variable Gestion por Proceso, de
acuerdo a Zaratiegui (1999) se clasifican los procesos de la empresa en
funcién de los objetivos de los mismos, especialmente en tres grupos:

Procesos estratégicos, procesos operativos y los procesos de soporte.

Como Indicadores de la Variable Gestibn por procesos, se considero:
Planeamiento, Objetivos, Metas, Presupuesto, Gestion del desarrollo,

cooperacion técnica, Politica desarrollo turistico, Simplificacidon administrativa

Estandarizacion procesos, Fiscalizacion y monitoreo, Control previo,
Investigacion y estudios, Tecnologia de la informacion, Abastecimiento,

Recursos humanos, Informatica y soporte técnico, Legal, OCI y Protocolos.
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Como definicion conceptual de la Variable Gobierno Electrénico, segun Gil-
Garcia & Luna-Reyes (2006), lo define como la seleccién, implementaciéon y
uso de tecnologias de informacion y comunicacion en el gobierno para la
provision de servicios publicos y el mejoramiento de la efectividad gerencia. asi
como el desarrollo de un marco regulatorio que facilite iniciativas que usan

informacion de forma intensiva y fomente la sociedad del conocimiento.

Asimismo, como definicion operacional de Variable Gobierno Electronico,
segun CEPAL (2007), infiere tres dimensiones importantes usadas para
entender y medir el gobierno electronico: determinantes, caracteristicas y

resultados

Como Indicadores de Variable Gobierno Electronico, tenemos: Calidad de la
Informacién y datos existentes, Infraestructura tecnoldgica, Caracteristica
organizacional, Marco Legal e institucional, Demanda potencial, Calidad de la
informacion web ,Servicios, Interaccion, Integracion, Personalizacion,
Seguridad, Privacidad, Accesibilidad, Usabilidad y utilidad, Estadistica de uso
de sistemas, Calidad servicios publicos, Eficiencia y productividad, Eficacia de
programas y politicas, Transparencia y rendicion de cuentas, Participacion

ciudadana, y Cambios en el marco regulatorio.

= [Escala de medicion: ordinal

3.3.Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

Esta constituida por los funcionarios empleados publicos de la Secretaria
General, adscrito al Despacho Ministerial del Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo, que segin su organigrama esta constituido por las siguientes

oficinas:
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Oficina General de Administracion, constituido por:
— Control Previo
— Personal
— Abastecimiento y Servicios Auxiliares
— Administracién Financiera
— Tramite Documentario y Archivo
— Of. de Informatica
— Of. General de Planificacion, Presupuesto y Desarrollo
— Planificacién y Presupuesto
— Racionalizacion

— Cooperacion técnica e Inversion

La poblacion total es en nimero: 125 empleados

Poblacion Total

Funcionarios y servidores publicos 125

Los Criterios de inclusién considerados en el estudio, son: el 100% del
personal que labora en la Secretaria General MINCETUR, que asistiran fisica o
de manera remota en la fecha que se programa la aplicacion de encuesta, es
aplicado a todo personal con una antigiedad no menor de 2 afios con
predisposicion.

Y como Criterios de exclusion, se consider6 aquellas personas que laborando
en la S.G. del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo que por motivos
estrictamente personales o de otra indole que imposibilitara su participacion en

el momento de la encuesta.
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Muestreo

Proceso cualitativo donde se evalia a un grupo de personas, eventos,
sucesos, que resulten representativo del universo o poblacion objeto de
estudio, La eleccién de los elementos esta relacionado con criterios que

orientan las caracteristicas de la investigacion (Hernandez et al. 2014).

Se usO el método de muestreo probabilistico aleatorio simple en razén de
seleccionar al azar los casos con el objeto de conocer la percepcion de la
poblacién. En las muestras probabilisticas todo integrante de la poblacion tiene
una probabilidad determinada en conformar la muestra, este tipo de muestreo

es el adecuado para realizar investigaciones descriptivas correlacionales

B NxZaz><p><q
d*x(N-1)+2Z*xpxgq

n

n = Tamafo de la muestra

Z = Nivel de confianza (1.96 para un nivel de confianza del 95%)
p = Probabilidad a favor (0.5)

g = Probabilidad en contra (0.5)

e = Error de estimacion (0.05 = 5% de error maestral)

N = Poblacion.

De lo indicado, al aplicar la formula, se tiene una muestra aplicable de n = 95
personas.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad

Se uso6 el instrumento, cuestionario basado en 60 items, distribuido en Gestion

por Procesos y Gobierno Electrénico con sus respectivas dimensiones.

Para obtener la informacidn se usard la encuesta o cuestionario
estructurado, los cuales se emplean en investigaciones descriptivas,
correlacionales y explicativas, facilmente adaptables y de mucha utilidad al
momento de interpretar y medir con precision diversas variables. Se usard la

escala psicométrica de Rensis Likert, con alternativas polindbmicas escaladas.

Segun, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) afirma que el
instrumento consiste en un numero de items en forma de afirmaciones o

juicios, para los cuales se presentan escalas estructuradas (p.245).

Validacién del instrumento

En la investigacion, se realizara mediante la recoleccion de datos a traves de
un grupo de personas expertas, conformada por docentes de la Universidad
César Vallejo. Donde evaluaran varios criterios de calificacion como la
pertinencia, relevancia y claridad para su aprobacion de la respectiva variable

de nuestra investigacion en estudio.
Elaborados los instrumentos fueron consultados a juicio de 2 expertos:

Tabla 1. Relacion de Validadores expertos

Experto Nombres de Expertos Grado Académico Opinion
Experto N° 1  Alicia Huallpa Céaceres Magister Aplicable
Experto N° 2 Teresa Narvaez Aranibar Doctora Aplicable
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Confiabilidad del Instrumento

Tabla 2. Confiabilidad Cuestionario Gestion por Procesos y Gobierno

Electrénico

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 95 100.0
Casos Excluidos®? 0 0
Total 95 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Gestion por Procesos
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.859 30

Gobierno Electroénico
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.834 30

Interpretacion:
Se consideran la siguiente escala (De Vellis, 2006. p8):

-1a0 se considera, que No es confiable
Hasta 0.49 se considera, baja confiabilidad
0,5a0,75 se considera, Moderada confiabilidad
0,76 a 0,89 se considera, fuerte confiabilidad
0,90a1 se considera, Alta confiabilidad

Ambos valores mayores a 0.80, en consecuencia, se infiere que el instrumento

es estadisticamente fiable.

30



3.5.Procedimientos

Para la investigacion se hizo una encuesta, las cuales fueron realizados a todo
el personal funcionario y servidor publico que labora en la Secretaria General
del MINECTUR, que por definicion de sus funciones les corresponde la

responsabilidad directa e indirecta de la materia de estudio.

3.6. Métodos de analisis de datos

En el andlisis de la informacién. se utilizar4 el paquete estadistico SPSS
version 21, con porcentajes en tablas y figuras para graficar la distribucion de
los datos, escala de medicion y para contrastacion de hipotesis se aplicara la
estadistica no paramétrica. Asi mismo desarrollaremos el tratamiento

estadistico (Rho de Spearman o Pearson).

3.7. Aspectos éticos
— Se ha preservado la identidad andonima de los encuestados que
participaron en esta investigacion.
— Los datos de la presente investigacion estan estructurados
— Todas cifras no han sido alteradas

— Se han respetado los tiempos que nos ha autorizado la institucion
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IV. RESULTADOS

Se ha aplicado el cuestionario estructurado a fin de evaluar la incidencia de la
Gestion por Proceso sobre el Gobierno Electronico desde la perspectiva del
personal del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 2020.

4.1. Resultados estadisticos descriptivos

Tabla 3. Tabla de frecuencia Gestion por Proceso

Fr. % % valido % acumulado
Deficiente 35 36.8 36.8 36.8
Regular 33 34.7 34.7 71.6
Validos
Bueno 27 28.4 28.4 100.0
Total 95 100.0 100.0

Figura?7. Frecuencia de Gestion por Procesos 1

Porcentaje

Deficients Regular

Gestiion por Procesos

Fuente: Data de resultado de Gestion por Proceso

En la tabla 3. Se observa que 35 servidores que equivalen al 36.8%
manifiestan que existe un nivel deficiente de la Gestion por Procesos, 33 que
representan el 34.7%, estiman un nivel regular y 27 que equivale al 28.4%,

estiman un nivel bueno.
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Tabla 4. Tabla de frecuencia Gobierno Electrénico

Fr % % vélido % acumulado
Bajo 34 35.8 35.8 35.8
Medio 32 33.7 33.7 69.5
validos 5y, 29 305 305 100.0
Total 95 100.0 100.0

Fuente: Data de resultados de Variable Gobierno Electrénico

Figura 8. Frecuencia de Gobierno electrénico

Porcentaje

Baijo Metlio Alto

Gobierno Electronico

Se observa que 34 personas que equivalen al 35.8% de los encuestados
manifiestan que existe un nivel bajo de la aplicacion de Gobierno electrénico,
32 trabajadores que representan el 33.7%, consideran un nivel medio y 29
servidores que equivale al 30.5% consideran un nivel alto.
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Dimension de la variable Gestion por procesos

Tabla 5. Tabla de frecuencia de Dimensidén Procesos Estratégicos

Fr % % vélido % acumulado
Deficiente 36 37.9 37.9 37.9
Regular 39 41.1 41.1 78.9
validos g ano 20 21.1 21.1 100.0
Total 95 100.0 100.0

Fuente: Data de resultados de Dimensién de Procesos Estratégicos

Figura 9. Frecuencia Procesos Estratégicos

Porcentaje

Deficiente Regular Bueno

Procesos Estrategicos

En la tabla 5, se observa que 36 personas que equivalen al 37.9% de los
consultados manifiestan que existe un nivel deficiente de los procesos
Estratégicos, 39 que representan el 41.4%, consideran un nivel regular y 20

gue equivale al 21.1%, consideran un nivel bueno.
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Tabla 6. Frecuencia de Dimension Procesos Operativos

Fr % % %
valido acumulado
Deficiente 51 53.7 53.7 53.7
Regular 17 17.9 17.9 71.6
Validos Bueno 27 284 284 100.0
Total 95 100.0 100.0

Fuente: Data de resultados de Dimensién de Procesos Operativos

Figura 10. Frecuencia Procesos Operativos

Porcentaje

Procesos Operativos

En la tabla 6 se observa que 51 personas que equivalen al 53.7% de los
empleados manifiestan que hay un nivel deficiente de la Gestion por Procesos
en su dimensién Procesos operativos, 17 personas que representan el 17.9%,
consideran un nivel regular y 27 personas que equivale al 28.4%, consideran

un nivel bueno.
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Tabla 7. Frecuencia de Procesos de Soporte

Fr % % %
valido acumulado
Deficiente 40 42.1 42.1 42.1
Regular 26 27.4 27.4 69.5
validos g eng 29 305 305 100.0
Total 95 100.0 100.0

Fuente: Data de resultados de Dimensién de Procesos de Soporte

Figura 11. Frecuencia Procesos de Soporte

Porcentaje

Deficients Regular Bueno

Procesos de Soporte

En la tabla 7, se observa que 40 personas que equivalen al 42.1% manifiestan
gue hay un nivel deficiente de la Gestion por Procesos en su dimension
Procesos de Soporte, 26 que representan el 27.4%, consideran un nivel
regular y 29 que equivale al 30.5%, consideran un nivel bueno.
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Tabla 8. Tabla contingencia Variable Gestion por Proceso y Gobierno

electronico
v2 (Gobierno electronico) Total
Bajo Medio Alto
. Recuento 20 9 6 34
Deficiente
% del total 21.1% 9.5% 6.3% 36.8%
vl (Gestion Recuento 8 12 13 32
Regular
por proceso) % del total 8.4% 12.6% 13.7% 34.7%
Recuento 6 11 10 29
Bueno
% del total 6.3% 11.6% 10.5% 28.4%
Recuento 34 32 29 95
Total
% del total 35.8% 33.7% 30.5% 100.0%

Fuente: Cuestionario (Anexo 4)

Figura 12. Frecuencias cruzadas Gestion por Procesos y Gob. Electronico

Tablas Cruzadas de gestion por procesos y Gobienro electronico
25.00%
H 21.10%
20.00%
15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

BAJO MEDIO

@ Deficiente @ Regular Bueno

Analizando los valores de la tabla cruzada de las dos variables, se observa que
del 70.5% de los que consideran que la utilidad y/o aplicacion de la
metodologia de gestidn por proceso es aun moderado (deficiente y regular), no
obstante, hay un menor optimismo y/o apreciacion respecto de los servicios

digitales que brinda el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (69.5%). Por
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otro lado, el 10.5% consideran que ambas variables presentan un potencial

interesante de aplicacion y de crecimiento, con tendencia a cerrar brechas.
Tabla 9. Tabla contingencia de Procesos Estratégicos y Gobierno electronico

v2 (Gobierno electronico) Total
Bajo Medio Alto
. Recuento 14 11 11 38
Deficiente
% del total 14.7% 11.6% 11.6% 40.0%
d1vl (procesos Recuento 15 12 12 26
) Regular
estrategicos) % del total 15.8% 12.6% 12.6% 27.4%
Recuento 5 9 6 31
Bueno
% del total 5.3% 9.5% 21.1% 32.6%
Recuento 34 33 30 95
Total
% del total 35.8% 33.7% 30.5% 100.0%

Fuente: Cuestionario (Anexo 4)

Los procesos estratégicos no enfatizan el desarrollo y disefio de aplicaciones
de servicios digitales para los usuarios en general, solo el 21.1% consideran
gue los procesos estratégicos han incorporado satisfactoriamente soluciones

disefiados para un mejor servicio online.

Tabla 10. Tabla contingencia de Procesos Operativos y Gobierno electronico

v2 (agrupado) Total
Bajo Medio Alto
. Recuento 27 12 12 51
Deficiente
% del total 28.4% 12.6% 12.6% 53.7%
Recuento 3 7 7 17
d2v1 (agrupado) Regular
% del total 3.2% 7.4% 7.4% 17.9%
Recuento 4 13 10 27
Bueno
% del total 4.2% 13.7% 10.5% 28.4%
Recuento 34 32 29 95
Total
% del total 35.8% 33.7% 30.5% 100.0%

Fuente: Cuestionario (Anexo 4)

Los procesos operativos estan mas avocados a procesos funcionales, el 68%
los consideran de poco impacto respecto a los servicios digitales.
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Tabla 11. Tabla contingencia de Procesos de Soporte y Gobierno electronico

v2 (agrupado)

Bajo
Recuento 21
Deficiente
% del total 22.1%
Recuento 6
d3vl (agrupado)  Regular
% del total 6.3%
Recuento 7
Bueno
% del total 7.4%
Recuento 34
Total
% del total 35.8%

Medio

12

12.6%

12

12.6%

8.4%

32

33.7%

Alto

7.4%

8.4%

14

14.7%

29

30.5%

Total

40

42.1%

26

27.4%

29

30.5%

95

100.0%

Fuente: Cuestionario (Anexo 4)

El 69.5% de los entrevistados, considera que los procesos de soporte son de

bajo impacto y poca relevancia respecto a

los servicios digitales

desarrollados, no obstante, hay un 14.7% consideran que el impacto si es

apreciable.

4.2.Resultados estadisticos inferenciales

Prueba de normalidad

Ho = “Los datos de la muestra muestran una distribucién normal”

H1: “Los datos de la muestra no muestran una distribuciéon normal”

Sig = 0.05
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Tabla 12. Prueba de Normalidad

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
V1 Gestion por Proceso .240 95 .000
V2 Gobierno electronico .235 95 .000
D1V1 Procesos estrategicos .244 95 .000
D2V1 Procesos operativos .340 95 .000
D3V1 Procesos de soporte 272 95 .000

Dado de que el valor de gestion por proceso es Sig = 0.000<0.05, en
consecuencia, se puede afirmar que hay evidencia estadistica para rechazar
Ho, por otro lado, se acepta que los datos no provienen de una distribucion
normal, en correspondencia, se aplicara la técnica estadistica No paramétrica,

correlacion de RHO Spearman.

Analizando los valores de la variable gobierno electrénico, donde el software
arroja un valor de Sig = 0.000<0.05, se concluye en el mismo sentido, que hay
evidencia estadistica para rechazar la hip6tesis nula, Ho, en consecuencia, se
acepta que los datos no provienen de una distribucion normal, en
correspondencia se aplicara la técnica estadistica No paramétrica, correlacion

de RHO Spearman.

Continuando el andlisis para las tres dimensiones de Gestién por Procesos, el
software estadistico nos brinda los siguientes valores: para la dimensién
procesos estratégico es Sig = 0.000<0.05, para la dimensidon procesos
operativos es Sig = 0.000<0.05 y para la dimension procesos operativos es Sig
= 0.000<0.05, en consecuencia se afirma que se encuentra evidencia
estadistica para rechazar hipotesis nula, Ho, entonces se acepta que los datos
no provienen de una distribucibn normal, en concordancia, se aplicara la

técnica estadistica No paramétrica, correlacion de RHO Spearman.
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Contrastacion de hipoétesis

Prueba de Hipotesis General

Hipotesis general:
Existe relacion significativa entre la Gestion por Procesos y el Gobierno

Electrénico en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 2020.

Hipotesis nula (HO): No existe relacion significativa entre la Gestion por
Procesos y el Gobierno Electrénico en el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo 2020.

Sig = 0.05
Prueba Rho (r)
Calculo estadistico. Valor r= 0,292 Valor p= 0,004

Tabla 13. Rho de Spearman Gestion por proceso y Gobierno electrénico

Correlaciones

Gestion por Gobierno
Procesos Electronico

Coeficiente de correlacion 1.000 292

Gestion por . .
(il | . .004

Procesos Sig. (bilateral)

N 95 95

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacién 292 1.000

Gobierno
i i .004

Electronico Sig. (bilateral)

N 95 95

Conclusion: Existe una correlacion positiva significativa entre las variables
Gestion por Proceso y Gobierno electrénico, con valor de Rho Spearman:
0.292 (correlacion baja) y el significado bilateral obtenido es 0.004, que es
menor a la region critica a=0.05, en consecuencia, se acepta la hipdtesis de

investigacion y se rechaza la hipétesis nula.
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Hipotesis especifica N° 01
Existe relacion significativa entre la dimension de Procesos Estratégicos y el

Gobierno Electronico en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 2020.

Hipotesis nula (HO): No existe relacion significativa entre dimension de
Procesos Estratégicos y el Gobierno Electronico en el Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo 2020.
Sig = 0.05

Prueba Rho (r)
Calculo estadistico. Valor r= 0,054 Valor p= 0,604

Tabla 14. Rho de Spearman Procesos estratégicos y Gobierno electrénico

Correlaciones

divi v2
(agrupado) (agrupado)

Coeficiente de correlacion 1.000 .054
d1vl (agrupado) Sig. (bilateral) . .604

N 95 95

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion .054 1.000
v2 (agrupado) Sig. (bilateral) .604

N 95 95

Conclusion: Existe una correlacion positiva no significativa entre la dimension
procesos estratégicos y Gobierno electrénico, con valor de Rho Spearman:
0.054 (correlacion infima) y el significado obtenido es 0.604, que es superior a
la region critica a=0.05, en consecuencia, se desestima la hipdtesis de
investigacion y se acepta la hipotesis nula. Por lo tanto, se infiere que no existe
una relacion entre los procesos estratégicos y el gobierno electrénico en el

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2020.
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Hipotesis especifica N° 02:
Existe relacién significativa entre la dimension de Procesos Operativos y el

Gobierno Electronico en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 2020.

Hipotesis nula (HO): No existe relacién significativa entre dimensién de
Procesos Operativos y el Gobierno Electrénico en el Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo 2020.

Sig = 0.05
Prueba Rho (r)
Calculo estadistico. Valor r= 0,309 Valor p= 0,002

Tabla 15. Rho de Spearman Procesos operativos y Gobierno electronico

Correlaciones

d2vi v2 (agrupado)
(agrupado)
Coeficiente de correlacion 1.000 309
d2v1 (agrupado) Sig. (bilateral) .002
N 95 95
Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion -309 1.000

v2 (agrupado) Sig. (bilateral) 002
N 95 95

Conclusion: Existe una correlacidén positiva no significativa entre la dimensién
procesos operativos y el Gobierno electronico, con valor de Rho Spearman:
0.309 (correlacion baja) y el significado bilateral obtenido es 0.002, que es
menor a la region critica a=0.05, en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis de investigacion. Por lo tanto, se deduce que existe
una relacion entre la dimensidén procesos operativos y el gobierno electronico
en MINCETUR, 2020.
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Hipotesis especifica N° 03:
Existe relacion significativa entre la dimension de Procesos de Soporte y el

Gobierno Electronico en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 2020.

Hipotesis nula (HO): No existe relacién significativa entre dimensién de
Procesos de Soporte y el Gobierno Electrénico en el Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo 2020.

Sig = 0.05
Prueba Rho (r)
Calculo estadistico. Valor r= 0,316 Valor p= 0,002

Tabla 16. Rho de Spearman Procesos de soporte y Gobierno electrénico

correlaciones

d3vli v2 (agrupado)
(agrupado)
Coeficiente de correlacion 1.000 316
d3v1 (agrupado) Sig. (bilateral) . 002
N 95 95
Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 316 1.000

v2 (agrupado) Sig. (bilateral) 002
N 95 95

Conclusién: Existe una correlacion positiva no significativa entre la dimensién
procesos de soporte y el Gobierno electrénico, con valor de Rho Spearman:
0.316 (correlacion muy baja) y el significado obtenido es 0.002, que es menor a
la regidn critica a=0.05, en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis de investigacion. Por lo tanto, se infiere que existe una
relacion entre dimensién procesos de soporte y la variable gobierno electrénico
en MINCETUR, 2020.
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V. DISCUSION

Se efectia usando y comprobando los resultados de la investigacion con lo
establecido en el contexto tedrico y sus antecedentes. Queda demostrado a
través de los resultados del estudio existe una relacion moderada entre la
gestion por procesos y gobierno electrénico, en vista que se obtuvo un
coeficiente de correlacion de Spearman = 0,292, evidenciandose
estadisticamente que a mayor nivel de gestién de procesos le corresponde un
mayor nivel de gobierno electrénico y viceversa.

Considerando otros resultados de otros estudios, se puede mencionar a
Yataco (2018), quien precisa en su investigacion, la relacién positiva
significativa entre el gobierno electronico y la gestion administrativa, resultando
evidenciado por su valor de correlacion de Spearman = 0.977, como parte de
la modernizacion de la gestién publica. Por otro lado, para Diaz (2014), precisa
gue la implementacién de plataforma de servicios web es primordial para la

mejora de administracion de la informacion de los usuarios.

Por otra parte, en correspondencia a los supuestos de las hipétesis
especificas, se concluye:

En la hipotesis especifica 1, se expresa la no existencia de correlacion
significativa positiva entre la dimension procesos estratégicos y gobierno
electrénico en MINCETUR, 2020, en vista de haber obtenido un coeficiente de
relacion Rho de Spearman, r = 0,054 que demuestra que a mayor nivel de
procesos estratégicos no le corresponde un mayor nivel de aplicaciéon de

gobierno electronico; o viceversa.

En la hipétesis especifica 2, se expresa la existencia de correlacion moderada
positiva entre la dimension procesos operativos y gobierno electrénico en el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2020, en vista de haber obtenido un

coeficiente de relacion Rho de Spearman, r = 0,309, que demuestra que a
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mayor nivel de procesos operativos le corresponde un mayor nivel de

aplicacion de gobierno electrénico; o viceversa.

En la hipétesis especifica 3, se expresa la existencia de correlacion moderada
positiva entre la dimension procesos de soporte y gobierno electrénico en el
MINCETUR, 2020, en vista de haber obtenido un coeficiente de relacién Rho
de Spearman, r = 0,316 que demuestra que a mayor nivel de procesos de
soporte le corresponde un mayor nivel de aplicacion de gobierno electrénico; o

viceversa.

Se debe tomar conciencia del impacto positivo de la aplicacion del gobierno
electronico a nivel de las entidades publicas, en los servicios mas
fundamentales y de derecho fundamental como lo son: la justicia, seguridad,
educacién y salud publica, entre otros, y que resultaria de gran impacto
positivo en la calidad de servicio segun la expectativa del usuario o la

ciudadania en general.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: queda demostrado la existencia de correlacion moderada positiva
entre la gestion por procesos y el gobierno electrénico desde la
perspectiva del personal en MINCETUR, 2020, corroborado el

coeficiente de correlacion Rho de Spearman r= 0,292.

Segunda: Se ha demostrado la no existencia de correlacion positiva
significativa entre la dimensién de proceso estratégicos y el gobierno
electronico en MINCETUR, 2020, corroborado el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman r= 0,054.

Tercera: Se ha demostrado la existencia de correlacién positiva moderada para
la dimension de proceso operativos y el gobierno electrénico en el
MINCETUR, 2020, corroborado con coeficiente de correlacion Rho de

Spearman r= 0,309.

Cuarta: queda demostrado la existencia de correlacion positiva moderada para
la dimension de proceso de soporte y el gobierno electronico en
MINCETUR, 2020, corroborado con coeficiente de correlacion Rho de

Spearman r= 0,316.
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VII. RECOMENDACIONES

Se plantea las siguientes sugerencias:

Primera: Formar un grupo multidisciplinario que desarrolle e implemente
soluciones digitales como parte de la estrategia de modernizacion
del ministerio en sus distintas formas de atencion a los interesados,
Basado sobre la Ley marco de Modernizacién de la Gestion del
Estado, la guia metodolégica de la gestion por procesos en las
entidades publicas y la R.M. N°037-2019-MINCETUR/SG, que
aprueba la directiva referido a formulacion, aprobacion, difusion vy
actualizacion de los Manuales de Procedimientos del Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo, esta responsabilidad recae sobre la
S.G.

Segunda: Existe una brecha digital muy acentuada a nivel pais, region y en
particular a nivel de entidades gubernamentales, en esa linea se
sugiere una re priorizaciéon de los proyectos de infraestructura TIC
gue resulten de mayor impacto a los usuarios en términos de
celeridad y economia, enfoque de prepuesto por resultados (PpR),
ahora bajo el Plan de Gobierno Digital 2019-2021, de MINCETUR,
iniciando con la conformacion del Comité de Gobierno Digital de
éxito para los procesos, actualmente la responsabilidad recae sobre
el Comité, el Lider de Gobierno Digital de MICETUR vy la secretaria

técnica perteneciente a la Oficina de Informatica.

Tercera: Se sugiere el desarrollo de una aplicacion digital que monitoree la
vigencia de la infraestructura digital, mas propiamente de las
Computadoras personales, cargando a esta aplicacion la vida util de

cada PC y LAPTOP, para derivar compras de manera automatica por
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medio de Acuerdo Marco, evitando retrasos en esas adquisiciones,
en esta aplicacion igual se debe monitorear los softwares aplicativos y

desarrolladores de programacion, conectividad (ancho de banda).

Cuarta: Revisién y adecuacion de las politicas nacionales, planes estratégicos,
de modo que se priorice los esfuerzo para realizar la transformacion
digital, con uso intensivo de tecnologias a fin de desarrollar una
administracion moderna, a través de matriz de alineamiento de las
politicas nacionales, estratégicas e institucionales y otras herramientas

homologadas.

Quinta: Revertir % de aplicaciones virtuales, de los 76 principales servicios del
sistema de informacion de MINCETUR, la mayor parte fueron
diseflados y creados con orientacion institucional, es decir creados
para tramites documentarios, visitas, agendas, informes, control de
viajes, etc., solo se observa que existe unas cuantos sistema digitales
dirigidos a los interesados, como son la Biblioteca Virtual, ventanilla
Unica virtual, sistema de digitalizacion de documentos por mesa de
partes, Interoperabilidad, mediante el cual se accede a consultas de
datos generales de una persona por medio de los servicios web PIDE
y la firma digital, en resumen solo el 6.5% de los servicios de
informacion son de servicio digital orientado al ciudadano, interesado o
prestadores de servicio, se recomienda la re priorizacién de disefios

de servicios digitales.

Sexta: El Ministerio debe medir a través de indicadores los distintos procesos
direccionales, misionales y de soporte y su interaccién, ademas de un
analisis de los procesos, e incluso proponerse una reingenieria de
procesos, desde el disefio de los mismos, orientados a brindar un
servicio segun la expectativa del usuario y de conformidad a la

tendencia mundial a brindar un servicio digital, que promueva la
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formalizacion del sector, registros, acreditaciones, ventanillas virtuales,
acceso a plataforma previo registro a informaciéon relevante y sobre
todo recogiendo en medio digital las expectativas de los usuarios
como también las quejas y sugerencias como feedback para mejora

continua con enfoque en calidad de servicio apreciado.

Séptima: Se debe implementar y acreditar un sistema de gestion de calidad

Octava:

ISO 9001:2015, como parte de estrategia de elevar la competitividad
turistica en nuestro pais y plan de fortalecimiento de competencia, La
Norma busca el compromiso de alta gerencia, responsabilidad de la
direccidn, y a diferencia de la anterior version de la 1SO, el 1SO

9001:2015, enfatiza otros aspectos relevantes.

Desarrollo de politicas internas de uso obligatorio del gobierno
electrénico en las labores que se ejecuten diariamente y en los

servicios a los usuarios.

Novena: Desarrollo de portafolio de proyectos de Gobierno digital consensuado

y validado por el comité de gobierno digital, los prestadores de
servicios turisticos, interesados en general, respaldados bajo el
presupuesto asignado (PIM) a la Oficina de Informatica para los afios
del 2017, 2018 y 2019 por la suma de 21 mil millones para alcanzar las
metas de informatica, desarrollo, operaciébn y mantenimiento de

recursos informaticos y comunicaciones.
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Anexo 1
Matriz de operacionalizacién de la variable Gestion por Procesos

Variable Definicion Conceptual Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores items Esca_la_ ge
operacional medicién
Una gestion orientada al servicio Con la introduccién del Procesos Planeamiento 1-10 El inventario esta
del ciudadano debera cambiar el enfoque por procesos Estratégicos Objetivos compuesto por
tradicional modelo de en las normas ISO Metas 30 reactivos de
organizacion funcional y migrar 9000:2000 y otros Presupuesto opcién multiple
a una organizacion por procesos referenciales de Gestion del desarrollo
contenidos en las “cadenas de gestion, se han
valor” de cada entidad, que desarrollado modelos Cooperacion técnica Likert ordinal
aseguren que los bienes y en los que se clasifican Politica desarrollo turistico  11-20
servicios  publicos de su los procesos de la Procesos Simplificacion administrativa (1) Nunca
responsabilidad generen empresa en funcién de Operativos Estandarizacién procesos (2) Casi nunca
resultados e impactos positivos los objetivos de los Fiscalizacion y monitoreo (3) A veces
apreciados desde la perspectiva mismos, especialmente Control previo (4) Casi siempre
Gestion por del ciudadano_, en funcién alos en tres grupos: Investigacion y estudios (5) Siempre
Procesos recursos dlspon!b!es. Los Procesos estratt_eglcos,
procesos son definidos como procesos operativos y
una secuencia de actividades los procesos de Tecnologia de la 21-30

que trasforman una entrada o
insumo (una solicitud de un bien
0 servicio o ambos) en una
salida (la entrega del bien o
servicio o ambos), afadiéndole
un valor en cada etapa de la
cadena (mejores condiciones de
calidad/precio, rapidez, facilidad,
comodidad, entre otros).
(PNMGP, 2013)

soporte
ZARATIEGUI)

J.R.

Procesos de
Soporte

informacion
Abastecimiento
Recursos humanos
Informatica y soporte
técnico

Legal

OcCl

Protocolos




Anexo 2

Matriz de operacionalizacién de la variable Gobierno Electrénico

Variable Definicién Conceptual Def|n|§:|on Dimensiones Indicadores items Esca]q (,je
operacional medicién
Gobierno electrénico es la Se infieren tres Determinantes Calidad de la Informacion y 1-9 El inventario
seleccion, implementacion y dimensiones datos existentes. estd compuesto
uso de tecnologias de importantes usadas Infraestructura tecnolégica por 30 reactivos
informacién y comunicacion para entender y medir Caracteristica organizacional de opcion
en el gobierno para la el gobierno Marco Legal e institucional multiple
provision de  servicios electrénico: Demanda potencial
publicos, el mejoramiento determinantes,
de la efectividad gerencial, caracteristicasy Caracteristicas Calidad de la informacion 10-22  Likert ordinal
y la promocién de valores y resultados (CEPAL web
mecanismos democraticos, 2007). Servicios (1) Nunca
asi como el desarrollo de Interaccion (2) Casi nunca
un marco regulatorio que Integracion (3) A veces
facilite iniciativas que usan Personalizacion (4) Casi siempre
Gobierno informacion de  forma Seguridad (5) Siempre
Electrénico intensiva y fomente Ila Privacidad
sociedad del conocimiento Accesibilidad
(Gil-Garcia & Luna-Reyes, Usabilidad y utilidad
2003, 2006)
Resultados Estadistica de uso de 23-30

sistemas

Calidad servicios publicos
Eficiencia y productividad
Eficacia de programas y
politicas

Transparencia y rendicion de
cuentas

Participacion ciudadana
Cambios en el marco
regulatorio




Anexo 3
Matriz de consistencia

Titulo: El Gobierno Electronico y la Gestion por Proceso desde la perspectiva del personal del Ministerio de

Comercio Exterior y Turismo, 2020.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

General:

¢ Existe relacion entre la
Gestiéon por Procesos y el
Gobierno Electrénico en el
Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo 2020?

Especificos

1) ¢Existe relacion entre
los Procesos Estratégicos
y el Gobierno Electrénico
en el Ministerio de
Comercio Exterior y
Turismo 20207

2) ¢Existe relacién entre
los Procesos Operativos y
el Gobierno Electrénico en
el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo 20207?

3) ¢Existe relacién entre
los Procesos de Soporte y
el Gobierno Electrénico en
el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo 2020?

General:

Determinar la relacion que
existe entre la Gestion por
Procesos y el Gobierno
Electrénico en el
Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, 2020

Especificos

1) Determinar la
relacion que existe entre
los Procesos Estratégicos
y el Gobierno Electronico
en el Ministerio de
Comercio  Exterior vy
Turismo, 2020.

2) Determinar la relacion
gue existe los Procesos
Operativos y el Gobierno
Electrénico en el
Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, 2020.

3) Determinar la relacion
que existe entre los
Procesos de Soporte y el
Gobierno Electrénico en el
Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, 2020.

General:

¢Existe relacion entre la
Gestién por Procesos y el
Gobierno Electrénico en
el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, 2020?

Especificas

1) ¢Existe relacion entre
los Procesos Estratégicos
y el Gobierno electrénico
en el Ministerio de
Comercio  Exterior 'y
Turismo, 2020?

2) ¢Existe relacion entre
los Procesos Estratégicos
y el Gobierno electrénico
en el Ministerio de
Comercio  Exterior vy
Turismo, 2020?

3) ¢Existe relacién entre
los Procesos Estratégicos
y el Gobierno electrénico
en el Ministerio de
Comercio  Exterior vy
Turismo, 20207?

Variable 1: Gestién por Procesos

Dimensiones Indicadores ltems indices
= Planeamiento 1-10 | Escala de
D1: = Objetivos Likert:
Procesos = Metas
Estratégicos = Gesti6n Desarrollo (1) Nunca
* Presupuesto g; §a3| nunca
veces
= Cooperacién técnica 11-20 | (4) Casi
D2: = Politica desarrollo turistico siempre
Proces_os = Simplificacion Administrativa (5) Siempre
Operativos = Estandarizacion procesos
= Fiscalizacién y monitoreo
= Control previo
= |nvestigacion y estudios
D3: * Tecnologia de la Informacion 21-30
Procesos de | ™ Abastecimiento
Soporte = Recursos Humanos
= |nformatica y soporte técnico
= | egal
= OCI
= Protocolos
Variable 2: Gobierno Electrénico
DL ® Calidad de la Informacion y 1-9 | Escalade
Determinante datos existentes Likert:
" Infraestructura tecnoldgica
compatibilidad geay (1) Nunca
® Caracteristicas organizacionales (2) Casi nunca
10-22 |(3) A veces

y gerenciales
= Marco Legal e Institucional

(4) Casi siempre
(5) Siempre




D2:
Caracteristicas

= Demanda Potencial

= Calidad de la informacién web
= Servicios

= |nteraccion

= |ntegracién

= Personalizacién

= Seguridad
= Privacidad
» Accesibilidad 23-30
= Usabilidad y Utilidad
= Estadistica de uso de sistemas
) * Calidad de los servicios publicos
D3: = Eficiencia y productividad
Resultados = Eficacia de programas y politica
= Transparencia y rendicién cuentas
= Participacion ciudadana
= Cambios en el marco regulatorio
DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTO ESTADISTICA
Tipo de Investigacién: Poblacién: Técnica. Se empleo la | Descriptiva
Basica. Es del tipo basica debido a que se busca el conocimiento encuesta como técnica de | Mediante el uso del programa
y teorias con la finalidad de verificar correlacion de la Gestién por | En el presente estudio la | recoleccion de datos, se | SPSS version 26
Procesos y el Gobierno electrénico en el Ministerio de Comercio | poblacion esta constituida por | elabor6 dos cuestionarios
Exterior y turismo. personal de la Secretaria General | uno para cada variable.
De acuerdo a Hernandez Fernandez y Baptista (2014) La | del Ministerio de Comercio Inferencial
investigacion basica o sustantiva recibe el nombre de pura | Exteriory Turismo. Variable 1: para el analisis inferencial se
porque en efecto esta interesada por un objetivo crematistico, su Gestion por Procesos aplica el método hipotético
motivaciébn se basé en la curiosidad, el inmenso gozo de deductivo, mediante el
descubrir nuevos conocimientos, (...). Se dice que es basica | | Poblacion total Instrumentos: estadistico de correlacion de
porque sirve de cimiento a la investigacion aplicada o Rho Spearman.
tecnoldgica; y es fundamental porque es esencial para el || Euncionarios 125 Cuestionario sobre la
desarrollo de la ciencia. (p.125) aplicacion del gobierno

electrénico en el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo
con enfoque al sector
turismo.




Enfoque:
Cuantitativo. Maneja la recoleccién de informacién y datos para

comprobar hipétesis con base en la comprobacién numérica y el
andlisis estadistico, con la finalidad de constituir modelos de
comportamiento y probar teorias. (Hernandez Fernandez y
Baptista, 2014)

Nivel:

Correlacional, Este tipo de estudios tiene como propdsito conocer
la relacion que exista entre dos 0 mas variables en una muestra.
(Hernandez Fernandez y Baptista, 2014)

Método:

Hipotético-deductivo, método donde se enuncian hipoétesis,
mediante un raciocinio deductivo que subsiguientemente se
intenta validar.

Disefio No experimental, Estudios que se efectdan sin el manejo
intencional de variables y en los que soélo se observan los
fenémenos en su ambiente natural para examinarlos.

V1

n r

~

Dénde.
V 1. Gestidn por Procesos

r. Coeficiente de correlacién

V 2. Gobierno Electrénico

Muestra:

Margen: 5%

Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 125
Tamaiio de muestra: 95

Afio: 2020
Elaboracion: propia.
Ambito de Aplicacion:

Personal MINCETUR
Forma de Administracion:
Individual

Variable 2:

Gobierno Electrénico
Instrumentos:

Cuestionario sobre la

aplicacién de la Gestion por
Procesos en el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo
con enfoque al sector
turismo.

Afio: 2020
Elaboracion: propia.
Ambito de Aplicacion:

Personal MINCETUR
Forma de Administracion:
Individual

Resulta importante sefialar
gue el instrumento permitird
que la poblacion de estudio
brinde una respuesta directa
a cada pregunta.




Anexo 4
INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 1

ENCUESTA PARA PERSONAL MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y
TURISMO SOBRE GESTION POR PROCESOS

Estimado (a) participante

La presente encuesta constituye una parte de un proyecto de investigacion que tiene por finalidad
la recoleccion de informacion respecto del concepto y aplicacion de la variable Gobierno
Electrénico en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. La presente encuesta es anonima;
Por favor responde con sinceridad.

INSTRUCCIONES:

En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de caracteristica acerca del Gobierno
Electrénico, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que usted
debe calificar. Responda marcando con una “X” la alternativa elegida, teniendo en cuenta los

siguientes criterios.

NUNCA
(N)

CASI NUNCA
(CN)

A VECES (AV)

CASI SIEMPRE
(CS)

SIEMPRE (S)

1 punto

2 puntos

3 puntos

4 puntos

5 puntos

NO

Variable Gestion por Procesos

Escalas

Dimensién Procesos Estratégicos

2|3

4

¢Consideras que el Plan Estratégico Nacional del Turismo 2025
(PENTUR 2025) propone una serie de acciones que permitiran al
pais adaptarse a nuevos escenarios y tener el soporte necesario
para continuar con el fortalecimiento del turismo con inclusion
social?

¢ Consideras que el PENTUR, contribuye significativamente en las
metas esperadas en sus indicadores de Diversificacion vy
Consolidacion de la Oferta?

¢, Consideras que la marca “PERU” fue decisivo para la imagen del
Pera a nivel internacional y contribuye al desarrollo de una identidad
y es pilar para un planteamiento estratégico orientado a consolidar
mercados turisticos?

¢,Consideras que la eficacia del planeamiento estratégico de
desarrollo del sector turistico depende en gran parte del indice de
acceso a internet y nivel de infraestructura en conectividad y
comunicaciones a nivel nacional?




¢ Consideras que el planeamiento y presupuesto para el desarrollo
de infraestructura turistica va de la mano con mecanismos de
promocion de la inversion privada, como la Asociacién Publico-
Privado?

¢ Consideras que el planeamiento de disefio de los procesos esta
orientado a desarrollar servicios que impliquen una simplificacion
administrativa adecuada acorde con la necesidad y demanda del
sector?

¢El Modelo de desarrollo de destinos turisticos de naturaleza
publico-privada, considerados en el PENTUR 2025, contribuira
relevantemente con el crecimiento del turismo?

sPara el éxito del PENTUR, es fundamental iniciar su
implementacion a partir de la formulacion de los Planes Regionales
de Turismo — PERTUR a través de un proceso articulado y
consensuado entre el sector publico (en sus tres niveles de
gobierno) y el privado?

¢ Es indispensable el desarrollo de procesos orientados a brindar
soluciones digitales online que fomente y priorice la inteligencia
turistica?

10

¢Consideras que un plan de Incorporacién y registro online de
prestadores de servicios conexos como la gastronomia local,
fomentara el desarrollo de productos agricolas y la economia local
de las zonas turisticas?

Dimensién Procesos Operativos

11

¢ Consideras que el proceso de Gestibn General de politicas de
desarrollo turistico son los pertinentes y estan apoyando
eficazmente al sector turistico?

12

¢En su opiniéon, la cooperaciéon técnica de APEC en el sector
turismo apoya a ejecutar estrategias conjuntas que fomente y
permita lograr metas de circulacién de un niamero de turistas en la
region Asia Pacifico sector turismo?

13

¢,Consideras que las estadisticas e informes de MINCETUR
incluyen informacién pertinente de los destinos exclusivos e
inclusivos como parte de una oferta turistica personalizada y que
resulten factores decisivos para que el viajero tome una decision del
destino que visitara?

14

¢Consideras que MINCETUR, deberia Certificar su gestion de
calidad y procesos con la Norma ISO 9001:2015, que articule las
politicas y planeamiento estratégico institucional, a fin de generar
una cultura de calidad y mejora continua en beneficio de la
ciudadania, turistas y prestadores de servicio?

15

¢;Consideras que el proceso de gestibn de control previo
concurrente en articulacion con otros 6rganos de control, promueven
la transparencia y seguridad en las inversiones publicas orientadas
al sector turismo?

16

¢ Consideras que el nivel de servicios digitales (virtuales) basados
en la tecnologia de la informacion y comunicacion que ofrece el
MINCETUR, son los suficientemente adecuado para los usuarios y
basicamente para los prestadores de servicios turisticos?

17

¢Consideras que la simplificacibn administrativa constituye un
servicio preponderante y de mucho apoyo a los usuarios, como la
Ventanilla Unica de Turismo (VUT)?




18

¢JExiste Fiscalizacion efectiva a través de MINCETUR en
coordinacion con OEFA y otros organismos publicos de manera
articulada que sea eficaz y se asegure estandares internacionales
en impacto medio ambiental?

19

¢La Gestién de desarrollo de politicas publicas estan articulado en
los tres niveles de gobierno (nacional, regional y local) a través de
capacitaciones y asistencias técnicas a los funcionarios de las
Direcciones Regionales, suscripcién de convenios con el fin de
garantizar el cumplimiento de las obligaciones en el sector turismo?

20

¢ Consideras que la implementacion de software de automatizacion
de procesos manuales apoyara a procesar documentacién a gran
escala y por ende se brindara mejor calidad de servicio como parte
de una estrategia innovativa?

Dimensidn Procesos de Apoyo o Soporte

21

¢En su opinién, los procesos de gestién de sistema e informatica
brinda asistencia pertinente para las areas estratégicas y operativas
que agregan mayor valor en la calidad de servicio turistico?

22

¢Consideras que los procesos de soporte como: RR.HH. TIC,
Abastecimiento, legal y procuraduria estan conformados por equipos
especializados y multidisciplinarios, comprometidos con los objetivos
de MINCETUR?

23

¢ Consideras que el proceso de Gestion de Recursos humanos
presenta un obstaculo en su capacitacion por el alto indice de
rotacion del personal, generando falta de compromisos en perjuicio
de logros de metas de la entidad?

24

¢ El andlisis integral de la logistica y su monitoreo apoyan al estudio
de identificar los cuellos de botella y las ineficiencias logisticas que
afectan desfavorablemente la competitividad del sector?

25

SEl marco normativo del estado y del sector promueven la
modernizacidon de la gestion publica basado en una gestién por
proceso y un gobierno electrénico a fin de mejorar la calidad de
servicio?

26

¢Consideras que el Organo Control Institucional mantienen un
caracter proactivo, concurrente y de asesoria permanente a los
procesos claves de MINCETUR?

27

¢(MINCETUR, promueve la creacién de protocolos en ambitos de
seguridad y actividad econdmica del turismo en sus distintas
modalidades, generando una cultura de responsabilidad social,
ambiental y seguridad?

28

¢Consideras que el Plan anual de Desarrollo de personas de
MINCETUR contribuyo a la disminucion o eliminacién de brechas y
al desarrollo de conocimientos y habilidades a cargo de la Autoridad
Nacional del Servicio Civil -SERVIR?

29

¢Consideras que el area de Servicios Auxiliares brinda soporte
pertinente a las distintas areas operativas que desarrollan los
procesos claves del planeamiento estratégico de la entidad?

30

¢Consideras que la Oficina General de Informatica y Estadistica,
brinda informacion precisa, data relevante a las distintas areas en
particular a la direcciéon de planeamiento estratégico para toma de
decisiones y medidas correctivas oportunas?




Anexo 5
INSTRUMENTO DE LA VARIABLE 2
ENCUESTA PARA PERSONAL MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y
TURISMO SOBRE GOBIERNO ELECTRONICO

Estimado (a) participante

La presente encuesta constituye una parte de un proyecto de investigacion que tiene por finalidad
la recolecciéon de informaciéon respecto del concepto y aplicacién de la variable Gestién por
procesos en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. La presente encuesta es anénima; Por

favor responde con sinceridad.

INSTRUCCIONES:

En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de caracteristica acerca del Gobierno
Electrénico, cada una de ellas va seguida de cinco posibles alternativas de respuesta que usted
debe calificar. Responda marcando con una “X” la alternativa elegida, teniendo en cuenta los

siguientes criterios.

Nunca

(N)

Casi nunca (CS)

A veces (AV)

Casi siempre
(CS)

Siempre (S)

1 punto

2 puntos

3 puntos

4 puntos

5 puntos

NO

Variable Gobierno Electrénico

Escalas

Dimensién Determinantes

2|3

4

¢En MINCETUR, ¢Existe informacién necesaria y confiable sobre
procesos y servicios en medios tradicionales, para ser colocada en
linea o a través de otro canal?

¢En MINCETUR, Existe mega datos disponibles y de alta calidad
para la creacion de nuevos y mejores sistemas o plataformas?

¢ En MINCETUR, La Infraestructura tecnoldgica existente es
adecuada para los objetivos y metas de nuestros proyectos de
tecnologias de informacion?

¢En MINCETUR, las plataformas de computo estan disefiadas para
apoyar completamente la colaboracién e interoperabilidad entre
dependencias u organismos gubernamentales?

¢En MINCETUR, El personal estd capacitado para dar uso a la
infraestructura de cémputo con la que cuenta MINCETUR?

¢El presupuesto de MINCETUR destinado para la oficina de TIC es
el adecuado?




¢En MINCETUR, se cuenta con un encargado de tecnologia de
informacioén (TIC) que provee liderazgo y direccion a los proyectos
del &rea?

JEn MINCETUR, Se tiene marco normativo y reglamentos que
apoyan y fomentan la aplicacion de soluciones de tecnologias de
informacién?

¢En MINCETUR, existe potencial de crecimiento en desarrollo de
servicios online, virtual, a fin de reducir brecha de atencion digital e
incrementar el acceso a mas usuarios?

Dimensién Caracteristicas

10

¢En MINCETUR, existe informacién sobre sus procesos y servicios
de su pagina web, sistemas de informacién y plataforma oficial?

11

¢ Existe informacion disponible en su portal de transparencia y
servicios digitales brindados en MINCETUR son de utilidad para el
usuario?

12

¢Los servicios en linea (online) brindados por MINCETUR, son
diseflados de acuerdo a la necesidad de los usuarios?

13

¢En el disefio de la pagina web oficial de MINCETUR, contempla
foros o chats electrénicos para la comunicacion con los funcionarios
y servidores o areas de servicio y soportes?

14

¢MINCETUR realiza encuestas de satisfaccion sobre la calidad de
los servicios ofrecidos a los usuarios: publico en general,
prestadores de servicios, ¢usuarios internos?

15

.Se recopilan sistematicamente quejas, reclamaciones 'y
sugerencias de los usuarios en general, incluido los clientes
internos?

16

¢En MINCETUR, Se atienden y se da respuesta a las quejas,
reclamaciones y sugerencias de los usuarios en general, ¢incluido
los clientes internos?

17

¢Existe base de datos integrados compartidos con otras
organizaciones publicas, como parte de la interoperabilidad inter
institucional?

18

¢La péagina web oficial de MINCETUR cuenta con secciones de
usuarios registrados, que permita acceder a paginas y subpaginas
protegidas con contrasefia?

19

¢Existe una politica de seguridad informativa o ciberseguridad o
seguridad de tecnologia de la informacién enfocada a la proteccion
de la informacion contenida en una red en el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo?

20

¢ Se realiza evaluaciones sistematicas de las vulnerabilidades en lo
concerniente a la seguridad informética?




¢En MINCETUR, existe una politica de privacidad del sistema
21 | informético (Sl), sistema que permite almacenar y procesar
informacién y el registro en el sitio para usuarios?

¢El disefio de la informaciéon y servicios en los sitios Web o
22 | plataformas son desarrollados considerando accesibilidad para
personas con alguna discapacidad?

Dimensidn Resultados 1123|415
o3 | ¢ Se Realiza de forma sistematica encuestas de satisfaccion sobre
la calidad de los servicios que ofrecemos?
o4 ¢En MINCETUR, Los servicios y procesos estan certificados por

algun ISO u otra agencia acreditadora de calidad?

¢Existe impacto econdmico al usuario en servicios online que
25 | permita facilitar acceso a informacion y servicios por medio de las
tecnologias de informacién y comunicaciones?

& Se monitorea a través de indicadores los indices de Servicios en
26 | linea, de Infraestructura de Telecomunicaciones, indice Capital
Humano e indice Participacion Ciudadana??

¢El uso de tecnologias de informacion y comunicaciones ha

21 permitido llegar de forma mas eficaz a nuestra poblacion objetivo?

¢El uso de las tecnologias de informacién y comunicacion ha
28 | incrementado la transparencia de la gestién de la entidad y la
confianza de los usuarios?

¢El uso de las tecnologias de informacion y comunicacion ha
incrementado el interés y la participacién del empresariado privado

29 en desarrollo de soluciones virtuales de promocion de las ofertas
turisticas?
¢ Sabe si como resultado del uso de tecnologias de informacion, se
30 han creado o modificado leyes y/o reglamentos que mejoran la

privacidad y seguridad de los servicios electronicos apoyados en
TIC en los dltimos 12 meses?

Para la recoleccién de datos sobre la variable Gobierno Electrénico se aplicé un cuestionario de
30 items y para la Gestién por Proceso se aplicd otro cuestionario de 30 items, al personal que

labora en la Secretaria General del Ministerio de Comercio exterior y turismo.




Anexo 6
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Certificado de Validez de Contenido del Instrumento que mide Gestion por Procesos

Inventario conociendo la Gestion por Procesos

DIMENSIONES | Bema Partinencla’  |Relevancia® | Claridad® Sugeranciss
DIMENSION 1° PROCESOS ESTRATEGICOS : o s :' : ol : : o :

£ Consigeras que el Plan Estratégico Nacional def Tuismo 2025 [PENTUR 2025)
propone una serle de acclomes que permiiin al pals adaplarse 3 nuevos X X X
EECENarios y 1ener el sopane necasaro para contnuar con el fotalecimieno del
turlsma con Inclusion soclal?

iConsideras que el PENTUR, contbuye significativamente en las metas X X X
EEIE@E03E en 5Us Indicanores de Diversificacian y Consolidacion de 13 Oferta?

+ Consklerds QU 13 marca “PERL Uz decishvo para @ Imagen del Per a Alvel
ntemazional ¥ COMtiouye 3 GeSaTDlo 08 UNA ldenigad y es plar pa@ un X X X
plantzamiento estratéglon orlentadn a consolldar mercados turlsticos?

;Consideras que b3 eficacta del planeamlent estrateglco o2 desamallo del sector
furistice depende en gran pare del indice de acteso a Intemet y nivel de X X X
Infragsiructura en coneciividad y comunicaciones a rivel naclonal?

jConsideras que el paneamiento ¥ presupuesto pam e desamolly de
Infragsiructura fuislica va de |3 mang con mecanismes de promocion de Ja X X X
Inverskin privada, comd I3 Asoclachin Publico-Privada ?

éCD"IEJIEEIE- que 2| planeamienio de diefo 42 s OCESDE g5l olentado a
desamolar servicios gue Implouen wna simpicacitn administaiva adecuada X X X
aorda con [ necesldan ¥y d2manda el gastor?

B Modeln 02 oesamulo G2 02sinos DUnsices o6 NAlUakza punico-privada,
conslderados en &l PENTUR 2035, contriouina reéievamemente con &l aracimiento X b X

gl turlsma?

Fara & exto 08l FENTUR, 25 IUNGamental INCIr 50 IMpemariacion 3 parr de
I3 TormuEckan 02 15 Planes Reghonales de Tursmo — PERTUR 3 traves de un X X X
procesn articulado ¥ consensuadn entre &l secior pUbicn [en Sus 1125 niveles de
gobilama) y &l privado?

Es Indispensable 2l desamollo de procesos orientadis @ bendar soluclones X X X
digiales onlinz que fomente y pronce |3 Intelgencla tstiea?

7 CONSIOEraS QUE U [ian 02 INCOpOrasian Y regisio oning 02 esai0es 02
seniclos conewds como 13 gastonomls eal fomentara e desamolo de X X X

productos agricolas v 13 economia iocal de 38 20nas tunsticas?

DIMENSION 2: PROCESOS OPERACIINALES

;CONEloeras que el proc2sn de Gestion General de poifas de desamolo X X X
furistico 50 o8 pertinentes y esidn apoyando ficazments al secior turlstico?

2EN 5l OpINIoN, 13 COOpEratin onia de APEC en &l Sechr Nemo a00ya @
ejecutar estrateqias conjurtas que foments y pemita iograr mets de srlacion X X X
o N nimero dE turistas en la region Asia Paciico sachor tursmo?

;7 Consideras que 135 estadisticas & informes de MINCETUR Inciuyen Informacion
pertinenie de los desiinos exclusivos & Inclusivos como parie de una oferia X X %
turistica personalzada y que resufien faciores decisivos para que el vialem fame
una decision del desting que visitara?

Conslderas que MINCETUR, deberia Cenficar su gestion de calidad y procesos
con |3 Nomma 150 9001:2015  gue artlcue 35 poitkas y planeamienio X X X
esiratégica Instifucional, 3 fin de genarar una culiura de calldad y mejor continua
&N Denefii de 13 Cudadania, uristas y prestatres de sendelo?

;Consideras que ol proceso de gestén de corfrol predo concumenie en X X X




H\I
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artlculacion con ofros tmanos de coninl promusven 3 ransgarenca ¥ sequridad
&1 I35 Inverskanzs plslkcas orieniadas & sschor tursmo?
iConsideras que el nivel de senichs digitales (Winimles] basados en 3
tacnalogla de |2 Informacion ¥ comunicackn que ofrece &l MINCETUR, 50n o
EWfizleriements alecladd DA los USUENDS ¥ baskaments pard los prestadares
02 sarvicios furisticos?
jConsideras que @ smpifeackn admistaiva constiye wn senvdclo
preponderants y de MUEo 3pO¥ @ Ios us\Bnos, coma 13 Ventanla Unica de
Turisma (VUT)?
;Exisba Flscallzacion efectiva a raves de MINGETUR en coordinaciin can OEFA
y atros organismos plalicas de manera articulada que 523 eflcaz y 58 asequie
esiandares Intemaconales en Impacio medio amalental?
;L3 GEs38n de desamolo de pallticas DUDIIES e5@ aMiculado en ios 2E niveles
e gabiemo (naclonal, reqional y oca) 3 r3ves de ta0aciacionss y asklentias
técricas @ los fnchnarios de |35 Direcchres Reglonaies, suscfipshin de
comvenios con 2l fin de garantizar & cumplmiento de |35 obligaciones en el sector
turigma?
;Consideras que |3 Impiementacion de softwars de auomatizacion de process
Mmagles ap0YarA 3 pocesar documentackin 3 gran escald y por ends se
brindara meaor caldad oe servico coma parte o2 Und estrategla Innovatha?
DIMENSIONES | Rema

DIMENSION 3 PROCES0S DE SOPORTE

Sugerenclzs

H

4En U opinitn, los pocesos de gedion de Ssiema e Infomatica brinda
aslsiencla pertinents para 136 areas estrabégicas v operativas que agredan mayor
valoren |a calldad de sarvicio burlstico?

¢;Conslderas que ips OCes0s de sDporte como: RRUHH, TIC, Abastecimianta,
legal y procuraguria estan conformados por equipos especlalzados y
mutidisciplinarios, comprometidos con ks objetivos oe MINCETUR?

;COnsleras que & pocesd Oe Gestion d2 Recursos Numanis presema un
ODECacUiD en sU capacitacion por i@ Ao indice de motacin del personal,
Q2nerando falfa g2 compromisos en perjuiclo de Ingros de metas de b entidad?

;1 anallslz Integral ge I3 logisfica y s monfioren apoyan al esiudio g2 Kentfcar
Ioz cuslios de botela 135 Ineficiencias logisiicas Que afectan desfavorabemants
|3 compsstitvidad dal secior?

;B marca nomiathva del estadn y oel secior promueven la modemizashn 42 I3
gestion pualica basado &N una gestiin por procesa ¥ Un goblemo electmnico 3 fin
e meorar |3 calliad g2 senici?

; Consideras que & Crgano Conol Instiuckonal manienen un cardster proacihva,
EONEUMENtS ¥ 2 35250713 DEmansnts 3 10 Drocasns tiaves de MINCETUR?

MINCETUR, promueve [ creachin de profocoios en amolios de seguridad y
actvidad economica del fursmo en sus dsfintas modalkdades, generandy na

cuftura de responsadliidad soclal, ambienial v saquridad?

£ Conslderas que el Pian anual de Desamolio de personas de MINCETUR
contribayo a 13 disminucion o eliminacion de brechas v al desamolo de
conocimientas y habllidades a camo de |3 Aworidad Maclonal ded Sendcio Cil -
SERVIRY

;+Consldieras que el area de Senvicios Aedliares orinda soporte pertinents 3 [36
distintas areas operativas que desamollan los procasos claves del planeamientn
eslratégico de |3 entidad?

£ Conslderas que [a Oficina General de Infomatica y Estadistica, brinda
Informacion precisa, data reievante a las distintas dreas en partkaular 3 la
drecciin de planeamizntd estralgico para toma de declslones v medidas
COmeCivas opartunas?
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Observaciones: Es pertinente aplicar el instrumento

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de comegir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador : Dra. Narvaez Aranibar, Teresa
DMI: 10122038
Especialidad del validador: Docente Metodologa

Lima, 27 de junio de 2020

Pertinencia: £ fem corresponde al concepio tednico formulada.
*Relevancia: El ifem es apropiade para representar al componente o
dimensian especifica del consiructo

iClaridad: Se enfiends sin dificutad alguna & enunciado del item, s

conciso, exacio y directn
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuands los fems planteados _é'é;:{;
son suficentss para medir |3 dimensiin =

Firma del Experto Informante.




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Gobierno Electrénico

Inventario conociendo el gobierno electrénico

N®

DIMENSIONES / items

Sugerencias

DIMENSION 1: RELEVANTE

B
-

¢En MINCETUR, Existe informacion necesaria y confiable sobre procesos y
servicios en medios tradicionales, para ser colocada en linea o a través de otro
canal?

&En MINCETUR, Existe mega datos disponibles y de alta calidad para la creacion
de nuevos y mejores sistemas o plataformas?

& En MINCETUR, La Infraestructura tecnologica existente es adecuada para los
objetivos y metas de nuestros proyectos de tecnologias de informacion?

(En MINCETUR, las plataformas de computo estan disefiadas para apoyar
completamente la colaboracion e interoperabilidad entre dependencias u
organismos gubernamentales?

&En MINCETUR, El personal esta capacitado para dar uso a la infraestructura de
computo con la gue cuenta MINCETUR?

¢ El presupuesto de MINCETUR destinado para la oficina de TIC es el adecuado?

»

¢En MINCETUR, se cuenta con un encargado de fecnologia de informacién (TIC)
que provee liderazgo y direccion a los proyectos del area?

¢En MINCETUR, Se tiene marco normative y reglamentos que apoyan y
fomentan la aplicacion de soluciones de tecnologias de informacion?

Ea I I
L I 4 4
L I - -

LEn MINCETUR, existe potencial de crecimiento en desarrollo de servicios
online, virtual, a fin de reducir brecha de atencion digital e incrementar el acceso
a mas usuarios?

DIMENSION 2: CARACTERISTICAS

10

&En MINCETUR, existe informacion sobre sus procesos y servicios de su pagina
weh, sistemas de informacion y plataforma oficial?

11

12

13

14

¢ Existe informacion disponible en su portal de transparencia y servicios digitales
brindados en MINCETUR son de utilidad para el usuario?

;Los servicios en linea (online) brindados por MINCETUR, son disefiados de
acuerdo a la necesidad de los usuarios?

¢En el disefio de la pagina web oficial de MINCETUR, contempla foros o chats
electronicos para la comunicacion con los funcionarios y servidores o areas de
servicio y soportes?

LMINCETUR realiza encuestas de satisfaccion sobre la calidad de los servicios
ofrecidos a los usuarios: publico en general, prestadores de servicios, usuarios
internos?
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15 :5e recopilan sistematicamente quejas, reclamaciones y sugerencias de los X X X
usuanos en general, incluido los clientes intemos?

16 iEn MINCETUR, Se atienden y se da respuesia a las quejas, reciamaciones y X X X
sugersncias de los usuarios en general, incluida los clientes intemaos?

17 | iEiste base de datos integrados compartidos con otras organizacianes plblicas, X X X

como parte de la interoperabilidad inter institucional?

;La pagina web oficial de MINCETUR cuenta con secciones de usuarios

18 registrados, que permita acceder a paginas y subpaginas protegidas con X X X
confrasefia?
;Existe una politica de seguridad informativa o cberseguridad o seguridad de

19 | tecnologia de la ifformacin enfocada a la proteccion de la informacién contenida X X X
&n una red en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo?

20 | ¢5e realza evaluaciones sistematicas de las vuinerabilidades en ko concemients X X X

a la seguridad informatica?

2En MINCETUR, existe una politica de privacidad del sistema informatico (S1),
| cigtema que permite almacenar y procesar informacién y el registro en el sitio X X X
para usuarios?

;El disefio de la informacicn y senicios en los sitios Web o plataformas son

2! | desamollados  considerando  accesibilidad para personas con  alguna X X X
discapacidad?
W DIMENSIONES | items Sugerencias
DIMENSION 3: RESULTADOS
23 | i 32 Realiza de forma sistematica encuestas de satisfaccidn sobre la calidad de % I %
los servicios que ofrecemos?
24 | (EnMINCETUR, Los servicios y procesos estan certificados por algin 130 u otra ¥ ¥ ¥

agencia acreditadora de calidad?

;Existe impacto econdmico al usuario en servicios online que pemita facilitar
25 | 3oceso a informacién y servicios por medio de las tecnologias de informaeion y X X X
comunicaciones?

;5e monitorea a través de indicadores los indices de Servicios en linea, de

26 Infraestructura de  Telecomunicaciones, indice Capital Humano e indice X X X
Farficipacion Ciudadana.?

27 :El uso de tecnologias de informacion y comunicaciones ha pemitide llegar de ¥ x x
forma mas eficaz a nuestra poblacion objetive?

28 | ¢El uso de las tecnologias de informacion y comunicacion ha incrementada la % I X

transparencia de la gestion de la entidad y la confianza de los usuarios?

:El uso de las tecnologias de informacion y comunicacion ha incrementado el
23 interés y |a participacion del empresariado privado en desamolie de soluciones X X X
virtuales de promocion de las ofertas turisticas?

;Sabe si como resultado del uso de tecnologias de informacion, se han creado o

30 modificads leyes ylo reglamentos que mejoran la privacidad y seguridad de los X X X
senicios electronicos apoyados en TIC en los Ulimos 12 meses?
)
EI ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Observaciones: Es pertinente la aplicacion del instrumento
Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador : Dra. . Narvaez Aranibar, Teresa
DHMI: 10122038
Especialidad del validador: Docente Metoddloga
1Pertinancia m corresponde al comceptn tedricn formulado Lima, 27 de junio del 2020

*Relevancia: m es apropiado para representar al componentes o
dimensidn especifica del comstructo

*Claridad: Se entende sin dificuiad alguna & enunciado del item, es
conciso, exacin y directn

MNota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los #ems planteados
son suficentes para medir [a dimensiin

Firma del Experto Informante.
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Gobierno Electronico

Inventario conociendo el gobierno electronico

DIMENEIDHEE | et Relsvanola” ugersnolac

DIMENZION 1: RELEVANTE : ofw),
:En MINCETUR, Edsie informaciin necesaris y oonflable sobre procesos y
sericlos en medios imdicionales, pam ser oolocada en linea o & raves de oo X
canal?
:En MIMCETUR, Existe mega daios disponibles ¥ de aita calidsd pam la crescion X
e RusVDs Y MEjes sisiemas o platatnmas?
: En BNCETUR, La Infraesinuctura fecnoligica existente =5 adecunda para ios X
bjetios y metas de nuesios proyecios de iecnoiogias de informacin?
:En MINCETUR, las plataformas de compubo esidn dssfiadas para apoyar
compietamente la colaboraciin & Imieroperablidad entre dependenclas u X
organismos gubemamentaies?
:En MINCETUR, El personal 5 capaciado para dar uso a b Infresiruciur de X
computo con kB que cusnia MINCETURT
i El presupuesio de MINCETUR destinado para la oficing de TIC es &l adecusda? X
:En MMCETUR, s& cusnta con un encargado de tecrobogly de informackin (TIC) X
gue proves iderazgo y dinscckin a los proyecios del dreat
:Em MINCETUR, 3= fere mamo normaitve y reglamenios que apoyan ¥ %
Tomentan & aplcacion de soluciones de teonologias de Infomacion?
:Em MINCETUR, syisi= pobencial de crecimiento en desarmolo de sendcios
onlire, virheal, a fin de reduci brecha de atencidn digkal ¢ Incrementar 2 access X
@ mas usuanos?

DIMENEISN 2- CARACTERIETICAS

:En MINCETUR, exisie Informacion sobre sus procesos ¥ senicios de su pagina X
web, sisiemas de informacién y plataforma ofical?
:Ewisie irformackin disponib =n su porial de fansparsncia ¥ servicios dighales X
brindados en MIMCETUR son de wilidad para el usuario?
;Lo senviclos em linea jonlime) brindades por MINCETUR, son dissfiados de %
acusndo 3 i recesidad de os usarios?
:En &l diseflo de la pAgina web oficlal de MINCETUR, contempia foros o chats
elecirinicos para b comunicacion con los funcionaros y servidores o dreas de X
seniclo y sopories?
:MMCETUR realzs sncuscias de satisfaccion sobre i caldad de los servdos
offecidos & koS wsuarics: pébdco &n general, presiadonss de senvicios, usuanos K
Imtermics?
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iSe recopilan sisteméticamente quejas, reclamaciones y sugerencias de los
usuarios en general, mchado los clientes intemos?

iEn MINCETUR, Se atienden v se da respuesta a las queias. reclamaciones v
sugerencias de los usuarios en general. incluido les clientes intemos?

1

12

i Ewiste base de datos integrados compartidos con otras organzaciones publicas,
como parte de |3 interoperabilidad inter mstitucional?

iLa pagina web oficiall de MINCETUR cuenta con secciones de usuarios
registrados, gue permita acceder a paginas v subpaginas protegidas con
contrasena?

;Existe una politica de seguridad informativa o ciberseguridad o seguridad de
tecnologia de |a informacion enfocada a la proteccion de la informacion contenida
en una red en el Ministerio de Comercio Externior y Turismo?

A

i5e realiza evaluaciones sistematicas de las vulnerabfidades en lo concemients
ala seguridad informatica?

ZEn MINCETUR, esxiste una politica de privacidad del sistema informatico (SI),
sistema gue permite almacenar y procesar informacion y &l registro en el sito
para usuarios?

AEl disefie de &3 informacion y senvicios en los sities Web o plataformas son
desamollades  considerando  accesiblidad parm  personas  con alguna
discapacidad?

B

DIMENSIONES | itemis
DIMENSION 3: RESULTADOS

i Se Realza de forma sistematica encusstas de satisfaccion sobre la calidad de
los servicios que ofrecemos?

ZEn MINCETUR, Los servicios y procesos estan certficados por algdn 150 u oira
agencia acrediadora de calidad?

Sugerencias

;[Existe impacto econdmico al usuaris en senvicios online que pemmia facilitar
acceso a informacion y senvicios por medio de las tecnolegias de informacion y
comaumicaciones?

i9e mondorea 3 fraves de indicadores los indices de Servicios en lnea, de
niragstruciura de  Telecomunicaciones, indice Capital Humano e indice
Participacion Ciudadana.?

7

iEl uso de tecnologias de informacion y comunicaciones ha permitido llegar de
forma mas eficaz a nuestra poblacion objetive?

£El uso de las tecnclogias de informacidn y comunicacion ha incrementade &
transparencia de |a gestion de la entidad y |a confianza de los usuarios?

ZEl uso de las tecnologias de informacidn y comunicacion ha incrementade e
interés y la participacion del empresariado privado en desamolo de soluciones
viruales de promocion de las ofertas turisticas?

i5Sabe si como resultado del uso de tecnologias de informacion, se han creado o
modificade leyes ylo reglamentos gue mejoran la privacidad y seguridad de bos
senicios electrdnicos apoyados en TIC en los Oftimos 12 meses?

e
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Observaciones:

Es pertinente la aplicacion del instrumento

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador : Dra. .

DMI: 10122038
Especialidad del validador: Docente Metoddloga

TPertinencia item corresponde al concepio tedrico formulado.
IRelevancia: El iiem es apropiado para representar al componente o
dimensian especifica del constructo

*Glaridad: Se entiends sin dificutad alguna & enunciado del item, es
conciso, exacio y direckn

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Hems plarteados
son suficentes para medir la dimensian

Marvaez Aranibar, Teresa

Firma del Experto Informante.

Lima, 27 de junio del 2020
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Certificado de Validez de Contenido del Instrumento que mide Gestion por Procesos

Inventario conociendo la Gestion por Procesos

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSIGN 1: PROCESOS ESTRATEGICOS : ofa : : ofa : : o|e|,
; Consideras que &l Plan Estrategico Nacional del Turisme 2025 (PENTUR 2025)
{ | propone una sefie de accionss gue permitiran 3l pais adaptarse a3 nuevos x x x

escananios y tener el soporte necesario para continuar con el foralecmisnto del
turismo con inclusion social?

7 | iConsideras que el PENTUR, confrbuye signficatvamente en las metas X X X
esperadas en sus indicadores de Diversificacion y Consolidacitn de la Oferta?

;Consideras que la marca "PERU” fue decisivo para la imagen del Pert a nivel
intemacional y contrbuye al desamollo de una identidad y es pilar para un
planteamiento estrategico orientado a consolidar mercados turisticos?

i Consideras que I eficacia del planeamiento estrategico de desarrolio del sector
4 | turisfico depende en gran parte del indice de acceso a intemet y nivel de X X X
infragstructura en conectividad y comunicaciones a nivel nacional?

iConsideras que el planeamiento y presupueste para el desamollo de
3| infraestructura turistica va de la mano con mecanismos de promocian de 13 X X X
inwersion privada, como [a Asociacion Publico-Privada ?

;Consideras que ol planeamiento de diseno o los procesos esta orientado a

B | desamallar senvicios que imgliquen una smplficacion administrafiva adecuada X X X
acorde con la necesidad y demanda del sactor?
;El Modelo de desamollo de desfings turisticos de natwaleza piblico-privada

T | considerados en el PENTUR 2025, contribuird relevantemente con e cregimiento X X X
del turismo?
;Para el éxito del PENTUR, s fundamental iniciar su implementacion a parti de

g |la formulacion de los Planes Regionales de Turismo - PERTUR a través de un ¥ X X

proceso articulado y consensuado entre el sector publico (en sus fres niveles de
gobiema) y & privada?

g | iEs indispensable el desamollo de procesos onentados a brindar soluciones X X X
digitales online que fomente y priorice la inteligenzia uristica?

; Consideras que un plan de Incorporacion y registro onfine de prestadores de
10| servicios conexos coma la gastronomia locl, fomentara el desarrollo de productos X X X
agricolas y 3 economia kocal de las zonas turisticas?

DIMENSION 2: FROCES0S OPERACIONALES

11 | ;Consideras que el procese de Gestion General de politicas de desamolle turistico ¥ X X
son los pertinentss y estan apoyando eficazmente 3l sector turistica?

;En su opinion, I3 cooperacion tecnica de APEC en el sector turismo apoya a
12 ejecutar esirategias conuntas que fomente y permita lograr metas de circulacion X X X
de un nimero de turistas en |a region Asia Pacifico sector fuisma?

jConsideras que Las estadisticas e informes de MINCETUR incluyen informacion
{3 | periinente delos destings exclusivos e inclusives como parte de una oferta turistica ¥ X X
personalizada v que resulten factores decisivos para gue el visiero tome una
decision del destino que visitara?

Consideras que MINCETUR, debena Cerfificar su gesfion de calidad y procesos
14 con la Moma 150 2001:2015 que articule las politieas y planeamiento estraténico x x x
institucional, a fin de generar una cultura de calidad y mejora continua en beneficio
de a cludadania, uristas y prestadores de senvicio?
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13

6CD"SIdE’3§ que & proceso de geston de control previo concumente en
articulaciin con otros dnganos de control promueven la transparencia v sequnidad
en |as inversiones piblicas orisntadas al sector turismo?

16

#Consideras que el nivel de servicios dinitales (vituales) basados en la tecnologia
de la informacion y comunicacion gque ofrece = MINCETUR, son les
suficientemente adecuado para los usuarios y basicamente para los prestadores
de senvicios turistices?

7

iConsideras que la simplificacion administratva constituye un  servicio
preponderante v de mucho apoye a los usuarios, come la Ventanila Unica de
Turisme (VUT)?

18

; Existe Fiscalizacion efectiva a través de MINCETUR en coordinacion con OEFA
y oiros organismos publicos de manera articulsda que sea eficaz y se asegurs
estandares intemacionales en impacio medio ambiental?

19

ila Gestion de desamollo de policas piblicas esta arficulado en los Tes niveles
de gobiema (nacional, regional y local) 3 través de capacitacionss y ans1enc:|as
técnicas @ los funcionarios de las Direcciones Repionales, suscripcion de
convenios con & fin de garantizar &l cumplimiento de kas obligaciones en el sector
turismo?

;i Consideras que |a implementacion de software de automatizacion de procesos
rmanuales apoyara a procesar documentacion a gran escala y por ende se brindara
mejor calidad de senvicio como parte de una esirategia innovativa?

DIMENSIONES | items

Sugerencias

DIMENSION 3: FROCESDS DE SOPORTE

H

+En su opinion, los procesos de gestion de sistema e informatica brinda asistencia
perfinente para las areas estratégicas y operativas que agregan mayer valor en la
calidad de servicio turistico?

i Consideras que Ins procesos de soperte como: RR.HH. TIC, Abastecimiento
legal vy procuraduria estan conformados por equipos especializados
multidiseiplinarios. comprometidos con bos objetives de MINCETUR?

iConsideras que el proceso de Gestion de Recursos humanos presenta wn
ohstaculo en su capacitacion por la alto indice de rotacion del personal, generando
falta de compromisos en perjuicio de logros de metas de la entidad?

:El analisis integral de |a logistica y su monitoreo apeyan al estudic de identificar
los cuslos de botella y las inefiziencias kogisticas que afectan desfavorablemente
la competitividad del sector?

& El marco normative del estado y del sector promusven |la medemizacion de la
gestion pliblica basado en una gestion por proceso y un gobiemo elecronics a fin
de mejorar la calidad de senvicio?

26

;i Consideras que el Organo Confrod Institucional mantienen un caracter proactivo,
concumente y de asesoria permanente a los procesos claves de MINCETUR?

w

actvidad economica del turismo en sus distintas modalidades, generando una
cultura de responsabilidad social. ambiental y segunidad®

MINCETUR, promueve la creacion de protocolos en ambitos de segundad y

s Consideras que & Plan anual de Desamollo de personas de MINCETUR
contribuyo a la disminucion o eliminacion de brechas y al desamolle de
conocimientos v habilidades a cargo de la Autoridad Nacional del Servicie Civil -
SERVIR?

: Consideras que &l area de Servicios Auxliares brinda soporte pertinente a las
distintas reas operativas que desamollan los proceses claves del planeamiento
estratégico de la entidad?

;. Consideras que la Oficina General o2 Infomatica v Estadistica, brinda
informacian precisa, data relevante a las distintas areas en particular a la
direceion de planeamiento estratégico para toma de decisiones y medidas
comectivas oportunas?

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Huallpa Caceres, Alicia

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones: SUFICIENTE PARA MEDIR ALS DIMENSIONES

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ SI ] Aplicable después de corregir [ ]

Especialidad del validador: Docente Metoddloga

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevanecia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteades son
suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

Lima, 27 de junio del 2020

Wﬁp rto Informante.

Especialidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Gobierno Electronico

Inventario conociendo el gobierno electrénico

como parte de la interoperabiidad inter institucional?

N® DIMENSIONES [ ftems Pertinencia' | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: RELEVANTE a & a
LEn MINCETUR, Existe informacion necesaria y confiable sobre procesos y
1 | servizios en medios tradicionales, para ser colocada en linea o a través de oo X X X
canal?
3 | JEnMINCETUR, Existe mega datos disponibles y de aita calidad para la creacion X X X
de nuevos y mejores sistemas o plataformas?
3 | & En MINCETUR, La Infraestructura tecnologica existente es adecuada para los X X X
obijefivos y metas de nuesiros proyecins de tecnologias de informacion?
iEn MINCETUR, las plataformas de computo estan disefiadas para apoyar
4 | completamente la colaboracion e interoperabilidad entre dependencias u X X X
organismos gubemamentales?
5 | ;En MINCETUR, El personal esta capacitado para dar uso a a infaestructura de X x X
computo con |3 que cuenta MINCETUR?
§ | Bl presupuesto de MINCETUR destinado para |a oficina de TIG es el adecuado? X X X
7 | ¢EnMINCETUR, se cuenta con un encargade de tecnologia de informacian (TIC) X X X
que provee liderazgo y direccion a bos proyectos del drea?
§ | 4EnMINCETUR, Se tiene marco nommativo y reglamentos que apoyan y fomentan X X X
I aplicacion de soluciones de tecnologias de informacion?
LEn MINCETUR, existe potencial de crecimiento en desamolle de senvicios online,
9 | virtual, 3 fin de reducir brecha de atencién d igital & incrementar &l acceso a mas X X X
usuanos?
DIMENSION 2. CARACTERISTICAS
10 | iEn MINCETUR. existe informacion sobre sus procesos y senicios de su pagina F X F
web, sistemas de informacion y plataforma oficial?
1 ; Existe informacion dispenible en su portal de fransparencia y senvicios digiales X X X
brindades en MINCETUR son de utilidad para el usuario?
12 | ilos senvicios en Inea (online) brindados por MINCETUR, son disefiades de X X X
acuerdo a ) necescad e los usuarios?
;En el disenc de [a pagina web oficial de MINCETUR, contempla foros o chats
13 | electronicos para la comunicacion con los funcionanos y servidores o dreas de X X X
Senvicio y soportes?
MINCETUR realiza encuestas de satisfaccion scbre la calidad de los senicios
14 | gfrecidos a los usuarios: plblico en general, prestadores de senvicios, usuarios X X X
internos?
45 | iSe recoplan sistematicamente quejas, reclamacionss y sugerencias de los ¥ X ¥
usuarios en general, incluido bos clientes intemios?
i¢ | .En MINCETUR, Se atienden v se da respuesta a las quejas, reclamaciones v ¥ X ¥
sugerencias de los usuarios en general, inchuido los clientes intemos?
t7 | iExiste base de datos integrades compartidos con ofras organzaciones plblicas X X X
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ila pagina web oficial de MINCETUR cuenfa con secciones de usuarios

registrados, que permita acceder a paginas y subpdginas protegidas con X X X
contrasefia?
¢Existe una politica de seguridad informativa o ciberseguridad o seguridad de

19 | tecnologia de Ia informacion enfocada a la proteccion de la informacion contenida X X X
en una red en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismao?

20 | éSe realiza evaluaciones sistematicas de las vulnerabilidades en lo concemients X X X

ala seguridad informatica?

iEn MINCETUR, existe una politica de privacidad del sistema informatico (S1),

2| sistema que permite almacenar y procesar informacion y el registro en el sitio para X X X
usuarios?
22 | ¢El disefio de Ia informacion y servicios en los sitios Web o plataformas son X e X
desarrollados considerando accesibilidad para personas con alguna discapacidad?
N® DIMENSIONES / items Sugerencias
DIMENSION 3: RESULTADOS
23 i, Se Realiza de forma sistematica encuestas de satisfaccion sobre la calidad de X X X
los servicios que ofrecemos?
24 AEn MINCETUR, Los servicios y procesos estan certificades por algln 150 u otra X X X

agencia acreditadora de calidad?

¢Existe mpacto economico al usuario en servicios online que permita facilitar

25 | acceso a informacian v servicios por medio de las tecnologias de informacion y X X X
comunicaciones?
;Se monitorea a través de indicadores los indices de Servicios en linea, de

26 | Infraestructura de Telecomunicaciones, indice Capital Humano e indice X X X
Participacion Ciudadana.?

27 &El uso de tecnologias de infomacidn y comunicaciones ha permitido llegar de X X X
forma més eficaz a nuestra pohlacion objetivo?

28 ¢El uso de las tecnologias de informacion y comunicacion ha incrementado la X e X

transparencia de la gestion de la enfidad y la confianza de los usuarios?

¢El uso de las tecnologias de informacion y comunicacion ha incrementado el
29 | interés y Ia participacion del empresariado privado en desarrollo de soluciones X X X
virtuales de promocion de las ofertas turisticas?

¢ Sabe si como resultado del uso de tecnologias de informacidn, se han creado o
30 modificado leyes ylo reglamentos que mejoran |a privacidad v sequridad de los X X X
senvicios electrdnicos apoyados en TIC en los (limos 12 meses?

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones: SUFICIENTE PARA MEDIR ALS DIMENSIONES

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ Sl ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Huallpa Caceres, Alicia  DNI: 09201805
Especialidad del validador: Docente Metoddloga

Lima, 27 de junio del 2020

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiade para representar al componente o //
dimension especifica del constructo y

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ;&f///‘&’

w7

conciso, exacto y directo / = /
rma del Experto Informante.

Neta: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son L
suficientes para medir la dimensian Especialidad



Anexo 7: Base de Datos

Cuestionario de Gestidn por Procesos
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5
Cuestionario de Gobierno Electronico

IT m2 | T3 IT [ IT | IT [ IT | IT[IT |IT IT IT IT IT IT IT IT IT IT IT IT IT IT IT IT IT IT IT IT IT

1 4 5 6 7 8 9 10 | 11 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 22 |23 |24 | 25 | 26 | 27 | 28 | 29 | 30
P1 2 2 3 2 3 2 2 2 4 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 1 1 1 2 2 4 4 3 4
P2 3 3 3 2 4 3 3 3 5 3 3 2 3 1 3 4 3 4 3 1 3 2 2 2 3 3 5 5 4 3
P3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 4 2 2 3 3 3 3 2 2 2 1 2 1 2 2 4 4 3 4
P4 3 2 4 2 2 2 4 2 5 3 3 3 1 1 3 4 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 4 4 4 5
P5 2 2 3 2 3 3 3 2 4 2 3 2 2 2 2 4 3 2 2 1 2 1 1 1 3 2 3 4 4 4
P6 2 2 3 2 2 2 3 2 4 2 3 4 3 1 2 4 2 3 3 2 3 2 2 1 3 3 4 4 4 4
P7 2 2 3 2 3 3 2 4 4 2 4 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 1 1 1 3 3 4 4 4 3
P8 3 2 3 3 4 3 3 4 4 3 3 2 2 1 3 3 3 3 3 2 2 2 2 1 3 3 4 5 4 4
P9 3 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 1 2 4 3 3 4 1 2 1 1 1 3 3 3 4 4 5
P10 | 3 3 3 3 2 3 3 3 5 2 3 4 2 2 3 3 3 2 3 1 2 2 2 2 2 2 4 4 3 4
P11 2 3 4 2 2 2 3 2 4 2 3 3 1 1 2 3 2 3 3 2 2 1 1 2 3 3 4 5 4 4
P12 | 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 1 2 4 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 5 4 4 3
P13 | 1 2 2 4 2 1 3 2 4 1 4 3 1 1 2 4 2 3 3 1 2 1 2 1 3 3 4 4 5 4
P14 | 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 4 3 2 1 3 3 3 3 3 2 2 2 2 1 3 3 4 3 4 4
P15 | 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 3 2 2 1 2 4 3 3 3 1 2 1 2 1 3 3 4 4 4 4
P16 | 3 2 3 4 3 3 3 4 5 2 3 3 2 1 3 3 3 2 3 2 2 2 2 1 2 3 4 4 3 4
P17 | 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 1 3 4 3 3 2 2 2 1 2 1 3 3 3 4 3 3
P18 | 1 2 2 3 2 2 3 3 4 1 3 3 2 1 2 4 2 4 3 2 2 2 1 1 3 4 4 5 3 4
P19 | 2 3 2 4 2 2 2 2 3 2 3 4 2 1 2 4 2 2 2 3 2 1 2 1 3 3 4 4 4 4
P20 | 2 2 3 2 2 2 2 3 4 2 3 3 2 1 3 3 2 3 3 2 3 2 2 1 3 3 5 4 4 5
P21 2 1 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 1 2 1 3 3 4 3 3 4




P22

P23

P24

P25

P26

p27

P28

P29

P30

P31

P32

P33

P34

P35

P36

P37

P38

P39

P40

P41

P42

P43

P44

P45

P46

P47

P48

P49

P50

P51

P52




P53

P54

P55

P56

P57

P58

P59

P60

P61

P62

P63

P64

P65

P66

P67

P68

P69

P70

P71

P72

P73

P74

P75

P76

P77

P78

P79

P80

P81

P82

P83
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P85 | 3 | 2 3 2 122 |3 |2 |5 |2 3 3 2 1 2 4 2 3 3 2 3 2 3 1 1 4 4 4 4 3

P86 | 4 | 3 2 3 12 |1 2 12 |4 |3 3 3 2 2 2 4 2 3 3 2 3 1 2 1 3 3 4 4 5 4

P87 | 2 | 2 3 3 12 |3 |3 |3 |4 |2 3 3 3 1 1 4 1 3 3 1 2 2 2 1 3 3 4 4 4 4

P88 | 2 | 2 3 2 (3 |12 |2 |2 |4 |2 4 3 3 2 3 3 2 2 4 1 3 2 2 1 3 3 4 4 4 5

P89 | 3 | 4 3 3 12 |3 |3 |2 |5 |2 4 3 2 1 2 3 1 2 3 1 3 2 3 1 3 4 5 5 3 4

PO | 3 |3 3 2 (3 |12 |3 |3 |42 4 3 3 2 2 4 2 3 3 1 3 2 2 1 3 3 4 1 4 4

P91 |2 |3 3 4 13 (3 |4 |3 |4 |3 4 3 2 1 1 2 2 3 3 3 3 2 2 1 4 3 4 4 4 4

P92 |3 |2 3 3 (4|3 |3 |2 (3|3 4 4 2 2 2 3 1 2 3 2 2 2 1 1 3 3 4 5 5 4

P93 | 2 |3 2 3 (3 |3 |3 |3 |4 |2 3 4 2 2 1 4 2 2 3 2 4 2 1 2 3 4 3 4 4 4

P94 |3 |3 3 3 |3 |4 |3 |3 |4 |3 |4 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 4 | 4 3 4

P95 | 2 |3 3 3 (312 |3 |3 |56 |3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 1 1 3 3 4 4 4 3

Anexo 8: Carta de Presentaciéon



Escuela de Posgrade

Carta P. 153 — 2020 EPG — UCV LE
SENORA

Karina Apaza Mini
DIRECTORA DE LA OFICINA DE PERSONAL
MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO.

Asunto: Carta de Presentacion del estudiante HERNAN ELIAS MIRAYA GUTIERREZ.
De nuestra consideracion:
Es grato dirigirme a usted, para presentar a HERNAN ELIAS MIRAYA GUTIERREZ.

identificado(a) con DNI Nro. 09348149 y cédigo de matricula N° 7002272900; estudiante del
Programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, quien se encuentra desarrollando el Trabajo
de Investigacion (Tesis):

Gestion Por Procesos y el Gobierno Electrénico desde la perspectiva del personal del
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2020.

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante a su
Institucidn a fin de que pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar informacion
necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

= ,.Nlj{aﬁrl Delgado Arenas
JEFEDE UNIDAD DE POSGRADO
FILIAL LIMA — CAMPUS LIMA ESTE

N
N

LIMA NORTE Av. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.:(+511) 202 4342 Fax.:(+511) 202 4343

LIMA ESTE  Aw. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.
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Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, Miraya Gutiérrez, Hernan Elias, egresado de la Escuela de posgrado del Programa
académico de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la Universidad César Vallejo (Sede
Lima Este), declaro (declaramos) bajo juramento que todos los datos e informacién que
acompanan a la Tesis titulado:

“Gestion Por Procesos y el Gobiemno Electronico desde la perspectiva del personal
del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2020”, es de mi autoria, por lo tanto,
declarc la Tesis:

1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. He (Hemos) mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente
toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados,

En tal sentido asumo (asumimos) la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omisidn tanto de los documentos como de informacion aportada,
por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigenies de la
Universidad César Vallejo.

San Juan de Lurigancho, 04 de agosto del 2020

MIRAYA GUTIERREZ, HERNAN ELIAS
Paterno Materno, Nombre1 Nombre2

DNI: | Firma

09348149
"ORCID: |

0000-0002-1047-3579 |

| eee INVESTIGA

>ae

e UCV



