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Resumen

En la presente investigacién tuvo como objetivo Determinar la relacidén entre el
Gobierno Electréonico con la Atencién De Usuarios de las Instituciones
Educativas Del Ambito De La UGEL- Ascope, 2022. Se desarrollé una
investigacion basica, de nivel descriptivo, bajo el enfoque cuantitativo, de disefio
no experimental de tipo correlacional de corte transversal. La muestra de estudio
estuvo constituida por 179 directores de las instituciones educativas a nivel
UGEL- Ascope. Para la recoleccidn de la informacion relacionada a las variables
de estudio, se empled la técnica de la encuesta y como instrumento se aplico el
cuestionario estructurado para determinar la relacion entre un gobierno
electronico y la atencion de usuarios de la poblacion de estudio, con una escala
tipo Likert, para medir las variables. Los resultados evidenciaron que el nivel
regular de 25%, entre tanto el nivel menor del gobierno electrénico se relaciona
con el nivel bueno de la atenciéon de usuarios correspondiendo el 3%. Por el
contrario, el coeficiente Rho 0,73 pudo determinar el coeficiente de correlacion
directa de Spearman. Este analisis nos permite determinar, que el grado de

relacion entre los usuarios institucionales es alta.

Palabras claves: Gobierno electronico, atencién de usuarios e instituciones

educativas.
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Abstract

In the present investigation, the objective was to determine the relationship
between Electronic Government with the Attention of Users of the Educational
Institutions of the UGEL-Ascope, 2022. A basic, descriptive research was
developed, under the quantitative approach, with a non-experimental design of
cross-sectional correlational type. The study sample consisted of 179 principals
of educational institutions at the UGEL-Ascope level. For the collection of
information related to the study variables, the survey technique was used and a
structured questionnaire was applied as an instrument to determine the
relationship between e-government and the attention of users of the study
population, with a Likert-type scale to measure the variables. The results showed
that the regular level of 25%, while the lower level of e-government is related to
the good level of user service, corresponding to 3%. On the other hand, the Rho
coefficient 0.73 was able to determine Spearman's direct correlation coefficient.
This analysis allows us to determine, the degree of relationship between

institutional users is high.

Keywords: E-government, user services and educational institutions
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I. INTRODUCCION
El proceso de digitalizacion se demanda en el mundo, por eso el e-

government, e-government o liderazgo popular es una forma de trasladar las
actividades de las autoridades tradicionales a un portal en linea donde el
ciudadano puede convertirse en mayoria, ademas en las decisiones y en la
gestiéon publica, demostrando una comprension clara de la gobernanza
(Cosquillo, 2021). Por ello, el Estado incluira en el proceso, la utilizacion de las
tecnologias de la informacion y la comunicacién, con lo que se mejorara la
asistencia y la informacion que se presta a los usuarios, para incrementar la
eficiencia e integridad en la administracion publica, y acrecentar la conciencia y
participacion de usuarios, de la forma mas adecuada; de tal modo que se logre
fortalecer la relacion con la poblacion (Manriquez, 2019).

En América Latina, como parte de la estructura del plan de modernizacion,
se ha integrado la utilizacién de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, pero este escenario difiere del mundo de lideres que ustedes han
abrazado. la mayoria de los paises desarrollados, como Estonia, Reino Unido,
Singapur, Espana e Israel, mostraron un ejemplo de planificacibn mas compleja
(Porrua, et al. 2021), asimismo como una iniciativa de renovacion mediante el
uso del gobierno electronico, ya que surge cuando las organizaciones
reconozcan la gestion gubernamental como un negocio (Rivas, 2017), es decir,
un tema politico mayor que tecnoldégico.

En el caso peruano, las experiencias de e-goverment, se oficializd
mediante decreto de ley, N° 27806, en el afio 2003, con la Ley de transparencia
y acceso a la informacién publica, con la cual se promueve que, la informacién
de estado sea accesible para los ciudadanos, incluso a través de medios
electrénicos (Equipo Impacta, 2020).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), se aprecian
avances, entre el afio 2019 con un cuarenta y cuatro por ciento, respecto del afno
2018, lo que deja en claro que gran parte de la poblacién no acepta la eficiencia
de la gestion publica (INEI, 2020). Es por ello que, durante los ultimos cinco afios,
lo organismos publicos, ha brindado capacitacion en TIC a 517.630 funcionarios
publicos. (Servir, 2019).

Es asi que se presenta la problematica en la Unidad de Gestidon Educativa
Local de Ascope en el cual, la utilizacion de la tecnologia involucra a las



instituciones educativas con respecto al manejo de las herramientas
tecnolégicas que el Ministerio de Educacion viene implementando como
orientacion a los usuarios, el medio de entrega y el recojo de informacién con los
representantes de las instituciones educativas, mediante el uso del portal web,
el cual en la UGEL, la informacion que se encuentra en dicha plataforma no esta
actualizada, a su vez el acceso a los servicios es limitado y ademas no se
encuentran segun los enlaces indicados.

La situacion descrita nos obliga a desarrollar este estudio presentando el
siguiente problema de investigacion: ;De qué manera el Gobierno Electronico
se relaciona con la Atencion De Usuarios de las Instituciones Educativas Del
Ambito De La UGEL- Ascope, 2022? A su vez de manera especifica se presenta
los siguientes problemas: ;De qué manera se relacionan las estrategias del
gobierno electrénico con la atencién de usuarios de las instituciones educativas
de la UGEL - Ascope, 20227 ;De qué manera se relacionan la arquitectura del
gobierno electronico con la atencion de usuarios de las instituciones educativas
de la UGEL - Ascope, 20227 ; De qué manera se relacionan de la inclusion digital
de un gobierno electronico con la atencion de usuarios de las instituciones
educativas de la UGEL - Ascope, 20227

Del mismo modo, el presente investigacion tiene como justificacion desde
el aspecto tedrico, ya que en el estudio de las teorias de la investigacion se podra
reconocer la integracion tecnoldgicas que se consideran dentro de un gobierno
electronico, con lo que se puede cambiar el impacto en la sociedad y ética de las
personas que trabajan dentro de las instituciones educativas de un pais, ademas
se pueda demostrar que el uso de la tecnologia es una herramienta con lo que
se puede influenciar en las mentalidad, actitudes en los representantes de las
instituciones educativas, para poder disminuir la brecha digital que acerque a
todas las instituciones. Integrando completamente el gobierno tradicional con el
gobierno electronico, desde el aspecto practico, ayuda a resolver las deficiencias
que existen en la atencién de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope,
para lo cual se analizara la relacion del uso del gobierno electronico con la
atencién de wusuarios de las Instituciones Educativas para mejorar los
requerimientos que realizan de esta manera lograr el bienestar de su poblacion
estudiantil. Desde el punto de vista metodolégico, mediante el uso de los

instrumentos empleados durante el desarrollo de la investigacion, serviran de



base para investigaciones futuras, asimismo la aplicacion de la metodologia
basica y descriptiva sera empleada para futuros analisis sobre la relacion del
gobierno electrénico y la atencion de usuarios, y desde el punto de vista social,
porque los mayores beneficiados del gobierno electrénico son la poblacion en
educacion (directores), ya que se han tomado medidas rapidas y eficaces para
cumplir con todos estos requisitos.

Partiendo de lo ya expuesto se plante6 el objetivo general de Determinar
la relacién entre el Gobierno Electronico con la Atencion De Usuarios de las
Instituciones Educativas Del Ambito De La UGEL- Ascope, 2022, haciéndose
necesario considerar los siguientes objetivos especificos: Analizar la relacién
entre las estrategias del gobierno electrénico con la atencion de usuarios de las
instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022, Identificar la relacion de la
arquitectura del gobierno electrénico con la atencion de usuarios de las
instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022 y Evaluar la relacion de la
inclusion digital de un gobierno electronico con la atencion de usuarios de las
instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022.

Partiendo de estos objetivos se presenta la siguiente hipotesis: El
gobierno electronico se relaciona de modo relevante con la Atencion De Usuarios
de las Instituciones Educativas Del Ambito De La UGEL- Ascope, 2022, del
mismo modo se planted las hipétesis especificas: Las estrategias de gobierno
electronico se relacionan de modo relevante con la atencion de usuarios de las
instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022, La arquitectura de gobierno
electronico se relaciona de modo relevante con la atencion de usuarios de las
instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022 y La inclusion digital de un
gobierno electronico se relaciona de modo relevante con la atencion de usuarios

de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022.



Il MARCO TEORICO
Internacionales, se encontré los siguientes estudios:

Martinez (2017) en su investigacion realizada sobre el e-goverment, en
Ameérica Latina, desarrollé un analisis comparativo, en el que se evaluaron los
portales net de los gobiernos locales representativos de México, Chile, Colombia
y Peru. Los resultados a nivel nacional contrastan en cuanto a gobierno
electronico segun estimaciones de la ONU, Uruguay ocupa el primer lugar en
América Latina en el ranking 2017. Se concluye que aspectos teoricos y
metodoldgicos podrian establecer una relacion entre gobierno estatal y local.
Portales web de varios gobiernos locales en México, Chile, Colombia y Uruguay
fueron considerados factores para el cumplimiento de la meta principal. y el
gobierno electronico se clasifica como una caracteristica de los portales web.

También citamos, en Manriquez (2019), en su estudio comprende la
problematica del estudio tendiente a la integracién y uso de tecnologias en los
espacios publicos, la observacion y analisis del vinculo comunicacional entre
obra publica y obra publica organizada. El método desarrollado es un método
de estudio original, con una técnica cuantitativa, por ejemplo, se analizaron y
evaluaron las ciudades de la gran ciudad de México, utilizando la herramienta de
trabajo del documento de evaluacion. Como principales conclusiones, se conoce
que los municipios consideran las redes, que son plataformas que pueden
mejorar el trabajo de los gobiernos, entre ellos el poder conectar y fortalecer el
vinculo entre la comunidad y el gobierno.

De igual forma, en Bolivia, Roca (2016) realizé un estudio en el que sus
problemas estaban relacionados con la satisfaccion del usuario en la oficina
privada en el estado Berisso. Se utilizé el método en la investigacion original, un
nivel descriptivo de disefio no experimental, donde se escogiéo una muestra de
250 personas, donde se aplicé la escala SERVQUAL. Los principales resultados
obtenidos se encuentran entre la satisfaccion y la insatisfaccion de los usuarios,
ya que la calidad del servicio y la atencién a los usuarios no estan desarrolladas
al 100% en Cave, ya que no existe una herramienta que permita procesar sus
documentos con mayor rapidez. En este nivel, el usuario determina directamente
la vida y el desarrollo de la empresa.

También en Espafa, Gimeno (2019), en su articulo, se refiere al poder de

las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion, al final del gobierno



politico local. El objetivo es analizar la relacion entre los dos elementos
principales del marco organizacional. EI método original, su método cuantitativo
y descriptivo, donde se utilizd6 el método Delphi con fines de investigacion y
estudio, en la aplicacion de dos preguntas se hallé una estrecha relacién entre
el uso de acciones internas de TIC, ademas del desarrollo de acciones efectivas
entre la sociedad civil. servidores, el conocimiento del gobierno se ve afectado
por la informacién a ser gobernado.

Y finalmente, Reyson (2018) desarrolla su articulo sobre e-Government
and the Perception of Corruption, en un analisis comparativo entre paises de
América Latina, para reivindicar la naturaleza de la relacion entre estas
caracteristicas por parte de los habitantes. Metodolégicamente, desarrollamos
un disefo longitudinal. Tiene una poblacién de 18 paises. Se utilizé la estadistica
de prueba inferencial y el coeficiente de correlacion de Pearson para los analisis
bivariados. El concepto de corrupcion se ha reducido, la importancia de (1,0, 0,20
y 0,01) puntos, en un 86,70% del concepto de corrupcion.

Nacionales, en Pasco se cito a Simon (2018), en su estudio sobre el
gobierno electronico y su impacto en la administracion publica del municipio de
distrito de Yanacocha, buscé identificar los elementos que contribuyen en la
administracién electrénica en la administracion del municipio. Se ha desarrollado
aplicando la metodologia del enfoque cuantitativo, no experimental, de disefio
transversal. Los residentes de Yanacocha representaron a la poblacién, de la
que se seleccion6é una muestra de 124 personas, a la que se aplico un
cuestionario. Se ha constatado que el gobierno electronico y la administracion
publica tienen un impacto importante.

En Lima se menciona a Infante (2019), quien desarrollé una introduccién
al gobierno electronico excelente la administracion publica de la procuraduria
Reniec, en la cual exploré cémo se relaciona lo electronico con la administracion
de la procuraduria Reniec-Lima - Lima. Metodologicamente, en cuanto a
tipologia principal, la relacion con el disefo transversal no es experiencial.
Estaba en un barco. Se generaron los resultados de la investigacidon de variables
y el analisis descriptivo inferencial para el grado de analisis donde se genero la
prueba de rho de busqueda, verificaciéon de traza de blanco y rechazo de blanco.

La media positiva de las variables resultd ser 0,882.



En Ancash, Allauca (2017) desarroll6 su proyecto de Gobierno Electrénico
como una herramienta para identificar como es que administran las autoridades
locales en la region, con el objetivo de desarrollar la frecuencia de la variable
desde el punto de origen. Se selecciondé una muestra de 135 individuos y 100
muestras aleatorias. Las herramientas utilizadas fueron cuestionarios vy
revisiones bibliograficas. Los hallazgos clave indican que el 85% de los
encuestados esta de acuerdo en que el gobierno electronico esta teniendo un
impacto significativo en el gobierno local de Ancash.

En Huanuco, Palacios (2018), quien estudié el gobierno electrénico y su
impacto en la simplificacion administrativa en la provincia de Truijillo. El estudio
se desarrollé con base en la metodologia del estudio de disefio no experimental,
porque no se realiz6 el empleo activo de ninguna variable y los fendmenos
observados se encuentran solo en su entorno natural y luego se analizan. Los
empleados del gobierno local y los usuarios participaron en la encuesta, y se
realizaron cuestionarios en la muestra de la encuesta. Se destacaron los
principales resultados, enfatizando la necesidad de que la Provincia de Huanuco
se comunique bien con el ciudadano medio en medios electronicos y estrategias
de distribucion con el fin de facilitar el proceso.

Y, por ultimo, Quispe (2017), en su estudio, tuvo como objetivo establecer
la relacién entre el gobierno electronico y la satisfaccion de los usuarios del
Centro de Salud Jesus Maria. Se construyd sobre la base del disefio no
experimental del nivel de correlacion. El ejemplo es 302 usuarios. La técnica
utilizada es la investigacion, utilizando como herramienta un cuestionario. Los
resultados mostraron que el coeficiente de Rho Spearman fue de 0.6, lo que
significa que existe una relacion entre baja y alta resistencia. Concluyé que el
gobierno electronico depende en gran medida del bienestar del usuario.

En base al sustento de las aproximaciones de las teorias relacionadas a
la modernizacién de la gestion publica, es necesario partir de la teoria
burocratica, en el cual, el Estado esta orientado en gobernar sobre un sistema
jerarquico, normas y un personal profesional. Segun Longo (1999) el modelo
burocratico ha sido cuestionado, a consecuencia del exceso de protocolos, y asi
también por la hipernormatividad, causa principal del declive de dicha teoria, ya
que presentaba una incapacidad en la respuesta de adecuarse al reto de la

innovacion y la competencia, piedras angulares del éxito y la supervivencia de



una gran parte de las organizaciones. En ese sentido la teoria burocratica, se
fue convirtiendo en arcaica en un mundo globalizado e interdependiente, en el
que busca soluciones y rapidos resultados.

Es por esto que las teorias que han sustentado la investigacion desde
finales de los afios ochenta, todos los paises miembros de la OCDE, viendo el
avance del problema de la teoria burocratica que atraviesa la administracion
publica, pretenden cambiar el lenguaje en la relacion entre el administrador y el
ciudadano, considerando que la Administracion es un servicio publico y debe ser
accesible a todo el publico. Con él buscamos cambiar la cultura de gestion,
atender las carencias de los usuarios, fomentar la cooperacién y obtener
reducciones de costes, disponible en cualquier momento y en cualquier lugar. En
ellas participan diferentes actores (ciudadanos, organizaciones, trabajadores y
gobiernos). Esto permite una gestién integrada. El gobierno electrénico se
denomina e-government, e-government o gobierno digital.

La teoria democratica, en la que se han desarrollado cuatro modelos de
democracia, se centra en la democracia representativa, que privilegia uno u otro
recurso en la planificacion de las instituciones publicas para producir resultados
diferentes en materia de gobernabilidad. Asimismo, existen democracias
consensuales, que buscan a través de las instituciones la expresién de la
diversidad y la creacion de sistemas efectivos. Aunque la mayoria de las
democracias quieren el control y la estabilidad del establecimiento y las primeras
democracias, donde se da importancia a la legitimidad de los resultados (Villoria
y Alvarado, 2013).

La teoria de la administracién publica, en la que algunos autores han
identificado las tres partes de gobierno, administracion, politica y derecho. Con
base en esto, Gil-Garcia y Luna documentan que consideran cuatro categorias
necesarias para entender el gobierno: e-servicios, e-gobierno, e-democracia y e-
consejo, cada parte esta conectada a varios elementos (Gil et al., 2018).

La teoria “BOD” (Hedstrom, 2010) explica nuestras acciones en funcion
de las necesidades, ideas y oportunidades de las personas y los procesos de
interaccion con ellas. La investigacion sobre la metodologia del trabajo social es
necesaria para construir este conocimiento. El concepto principal detras de los

métodos sociales se define al referirse a los fendmenos sociales como una



constelacién de cosas y acciones, generalmente actores y sus acciones, que
estan relacionadas con la naturaleza de lo que queremos.

En cuanto al marco tedrico, se consideraron diferentes los principales
factores: la gestion electronica y el seguimiento de los usuarios de las
Instituciones Educativas del area UGEL-Ascope; Del mismo modo, se explica la
teoria de la relacion entre los dos tipos.

Para la variable gobierno electronico, la Agencia Nacional de Gobierno
Electrénico y Tecnologias de la Informacion manifiesta ante la ONU que, en el
Gobierno Electronico, el estado utiliza las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) para brindar servicios e informacion a los ciudadanos, para
aumentar la eficiencia y eficacia de la administracién publica, y para aumentar
significativamente la transparencia del sector publico y la participacion de la
poblacién (ONGEI, 2018),

Sanchez (2017) afirmé que el gobierno electronico es similar a todas las
actividades de nuevas tecnologias que construye el estado, con el objetivo de
incrementar la eficiencia de la gestién publica, brindando y brindando mejores
servicios a los ciudadanos. actividades de gobierno con un contenido mas
transparente que el actual, a través del uso interno y externo de las tecnologias
de la informacion y la comunicacion en el sector gubernamental.

Holden y Millett (2015) indicaron, que el gobierno electrénico o e-
government se esta convirtiendo en “una de las iniciativas publicas mas grandes
que tiene un gran potencial para cambiar la actitud de los usuarios hacia los
organismos estatales y la vision del estado para ellos” (p.s./f.).

El gobierno electrénico es la seleccidn, desarrollo, implementacion de
estrategias para la utilizacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion en el gobierno para la prestacion de los servicios estatales, la
mejora de la eficiencia administrativa y la promocion de los valores democraticos
y los mecanismos de las TIC y el cambio arquitectura. y desarrollo. “Se desarrolla
en los marcos legales y normativos que faciliten la integraciéon digital en el
entorno de la organizacion para optimizar el acceso a los datos y desarrollar
iniciativas a fin de que la sociedad cuente con la informacién y el conocimiento”
(Hernandez, 2017).

Es relevante enfatizar que el gobierno electrénico debe ser destacado en

las tipologias de gobierno ciudadano/usuario (G2C). Estan surgiendo iniciativas



gubernamentales para brindar a los ciudadanos servicios administrativos o
gubernamentales, servicios publicos y nuevos canales de conectividad. Se
pueden identificar iniciativas encaminadas a la prestacion de servicios o la
formacion de personal, empleados o funcionarios de la administracion publica en
el uso de las TIC (Servir, 2019).

Las dimensiones relacionadas con la variable gobierno electronico, se
citan a continuacion: La primera fue las estrategias, si como posibles politicas
municipales, politicas de uso, la creacion de procesos clave, el desarrollo de un
mecanismo de “autoaprendizaje” y, por ultimo, un plan estratégico que abarque
la gobernanza interna del municipio, los vinculos y la comunicacion. con otras
instituciones sociales o gubernamentales; considere crear innovacion social en
la esfera publica con acceso a internet. (Rivera, 2016).

Con referente a la dimension estrategias, los indicadores son: el gobierno,
el plan estratégico y la capacitacion.

El gobierno, corresponden al establecimiento de dos comités (Grupo de
Alta Direccién y Grupo de Lideres de TI) para definir prioridades, estrategias y
varios proyectos a implementar. (Rivera, 2016).

El plan estratégico, es importante que el representante, junto con los
grupos del Consejo, en particular la direccion general, defina las metas,
objetivos, planes, tareas y recursos necesarios para implementarlos de manera
continua y efectiva. (Rivera, 2016).

La capacitacion, es un elemento clave en la implementacion del plan
estratégico y, finalmente, se deben establecer métodos de seguimiento y
evaluacion de los resultados del proyecto directamente para el seguimiento y la
evaluacion (Rivera, 2016).

La segunda dimensién fue la arquitectura, se refiere aqui a todos los
aspectos técnicos, tanto del gobierno como de otras partes, que pueden apoyar
la innovacion social (De Armas, 2017).

Con referente a la dimensién arquitectura, los indicadores son: los
estandares, sistemas, infraestructura y privacidad y seguridad, la accesibilidad,
usabilidad y escalabilidad y calidad.

Los estandares, donde es necesario asegurar la funcionalidad entre la
misidon con los sistemas y las aplicaciones de los sistemas (Comision del

Mercado de las Telecomunicaciones, 2015).



Sistemas, elementos que deben soportar las actividades y que,
dependiendo de las prioridades de los municipios, pueden ser diferentes
objetivos desarrollados por el area TIC interna o implementados por el proveedor
del servicio (De Armas, 2017).

Infraestructura, incluye los equipos informaticos y de telecomunicaciones
necesarios para dar soporte a los sistemas y aplicaciones municipales (De
Armas, 2017).

Privacidad y seguridad, a partir de las politicas definidas, es fundamental
establecer los estandares y tecnologias tendientes a proteger la privacidad de
las personas, tanto funcionarios publicos como ciudadanos (De Armas, 2017).

La accesibilidad, usabilidad y escalabilidad, el desarrollo e
implementacidn de los sistemas debe respetar tres aspectos claves que tienen
consecuencias en las areas de inclusion social, eficiencia de uso y vision de
mediano y largo plazo (De Armas, 2017).

Y la calidad, en el desarrollo de software a partir del uso de las mejores
practicas en ingenieria de software, el uso de herramientas adecuadas, personal
debidamente capacitado y con las habilidades necesarias, y énfasis en la
prevencion de defectos o prevencién temprana (De Armas, 2017).

La tercera dimension corresponde a la inclusion digital, se refiere a un
area probada de “recursos locales”, que se preocupa por el uso efectivo o
eficiente por parte de individuos y organizaciones (Robinson, 2018). La
integracion digital a veces se ve como un nuevo derecho humano, con el objetivo
final de crear, desarrollar y gestionar programas que conecten a personas que a
menudo estan aisladas de la sociedad por razones econdmicas, geograficas,
econdmicas, de proyecto, etc (Lopez y Samek, 2019).

Con referente a la dimension inclusion digital, los indicadores son: la
integracion y la inclusion con la alfabetizacion.

La integracion y la inclusién, donde se puede promover la gestidén de la
electricidad para estimular el desarrollo de la innovacién social, el sector publico
debe involucrarse en el fortalecimiento de la economia, las comunicaciones y el
acceso a las TIC (Lépez y Samek, 2019).

La alfabetizacion se ocupa de la capacidad de comprender la informacion
cuando se necesita y de obtener, evaluar, utilizar y comunicar informacion de

diferentes maneras (Lopez y Samek, 2019).
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Para la variable atenciéon de usuarios, es un camino a la excelencia como
plataforma para el desarrollo y mejora de los servicios, tiene como objetivo
fortalecer los procesos de atencién dentro de este grupo de servicios que estan
directamente relacionados con los aspectos tecnoldgicos, interpersonales y
ambientales del bienestar (Merino, 2017).

Gbémez (2017) define la atencién de usuarios al cliente de la siguiente
manera: a la respuesta integral de los resultados del proceso de mejora continua
de todos los procesos de trabajo de la empresa, que se logra a través de la
implementacion de la gestion de calidad.

Las dimensiones relacionadas con la variable atencion de usuarios, se
citan a continuacion, la primera es la busqueda de requerimientos, mediante la
seguridad, conocimiento y cortesia del personal y su capacidad para generar
confianza. El conocimiento y la atencién demostrada por el personal de la UGEL
y demas directivos. Habilidad para inspirar credibilidad y confianza. Competencia
profesional, credibilidad y garantizar la atencion. (Gémez, 2018).

El segundo tiempo de atencidn, la respuesta rapida es deseable, listo para
ayudar usuarios y prestar los servicios con prontitud y prudencia, actitud y ganas
de venir asistir a los usuarios en la prestacion de servicios de emergencia.
(Goémez, 2018).

La tercera dimension errores en la elaboracion de requerimientos, es la
capacidad de realizar con éxito el servicio prometido. La capacidad de
proporcionar el servicio de manera precisa, cuidadosa y tal como se anuncia.
(Goémez, 2018).

Y la cuarta corresponde registros de tramite, con el fin de mejorar la
tramitacion de expedientes y emision de resoluciones de las UGEL, han
habilitado un nuevo formulario de ingreso y salida que ademas de brindar
informacion, también permite control de documentos. mas rapido. (Gomez,
2018).

Respecto al marco legal, la norma dirigida a la integracion de la tecnologia
digital, la identidad digital, todos los sistemas que pueden ser activados por el
sistema en todos los sistemas de salud de acuerdo con las actividades y
objetivos de la organizacion. (MEF, 2021).

Decreto N° 1412, la aprobacion de la “Ley de Gobierno Digital” sento las
bases del gobierno digital y el marco legal para el uso de la tecnologia digital en
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la administracién publica. No garantizo el estandar técnico. 001-2019-PCM-SGP
“‘Normas técnicas para la gestion de la calidad del servicio publico”, segun se
adjunta y forma parte de la presente resolucion.

En cuanto al sistema en el que se realizé la investigacidn, el gobierno
electronico declaré: Deyas (2012) “el gobierno electronico apuesta por la
planificacion estratégica para impulsar el desarrollo del pais” (p., 3). El ministerio
ahora puede brindar a los ciudadanos informacion sobre sus actividades, por
ejemplo, en Internet e informacion basica de investigacion, por ejemplo, puede
enviar archivos y documentos (Alianza, 2016) La comunicacion es facil. significa
comunicacion entre el Servicio y el ciudadano, en contacto por teléfono o por
correo electrénico (Alianza 2016, p.6). Trabajo que considera, como alternativa
a la gestidon presencial de la oficina, formas electronicas de comunicacion entre
el ciudadano y el servicio, como la autenticacion, transferencia de documentos,
etc. (Phocy 2016 p.6). Y a su vez, esta aplicaciéon brinda acceso a servicios
publicos, como foros para discutir temas publicos o sitios web relacionados con
el tema. (Alianza 2016, p. 6).
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. METODOLOGIA
31. Tipo y diseio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica, segun Hernandez et al. (2018), para
definir la relacion entre distintas variables relacionadas que pueden dar
respuesta a la pregunta de investigacion. Asimismo, Escudero y Cortez
(2018) argumentan que esta investigacion es empirica, aunque su proposito
principal asume los objetivos estratégicos del conocimiento, con el fin de
investigar el conocimiento técnico que tiene que resolver el problema
inmediato. en un contexto determinado. En la investigacion se utilizara
teorias, aportes y principios de otros autores que serviran para conocer sobre
la aplicacién de un gobierno electrénico para mejorar la atencion de usuarios
y poder responder a la problematica sobre dichas variables de analisis en las

instituciones educativas del ambito de la UGEL- Ascope, 2022.

El enfoque en el que se ha desarrollado este estudio es cuantitativo,
ya que su objetivo es especificamente verificar la hipotesis general propuesta
por la observacion y experimentacion efectivas en muestras de largo alcance,
basadas en enfoques cuantitativos, con el objetivo de certificar y refinar el
amor (Sanchez, 2018). Es asi, que se analizaran los datos luego de aplicarse
a las variables y herramientas dimensionales y los valores que se obtienen
en la evaluacion estadistica de tablas y graficos basados en métodos
empirico, con los que se producen los resultados sobre una poblacién

especifica.
3.1.2. Diseno de investigacion

En cuanto a la investigacion, no es experimental, no es interactiva,
este tipo de estudio esta dirigido de diferentes maneras, el objetivo de estos
estudios es explorar los hechos de su naturaleza en su primera forma, para
aprender. ellos mismos el primero (Lozada, 2017). La informaciéon de las
variables gobierno electronico y atencion de usuarios, fueron tomadas tal
cual, al inicio de Ila investigacién, sin presentar algun cambio o

transformacion.
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Ademas, se trata de un estudio transversal, ya que los datos se
recogen en un solo contexto y una sola vez. Es asi que la fecha establecida

para la investigacion es el periodo 2022.

También hay una forma de mejorar, porque el destinatario se enfoca
en la relacién de eventos, a través de la relacion de variables (Hernandez et
al., 2018). En la investigacién se determiné el grado de asociacién entre las
variables gobierno electronico con la atencion de usuarios de la muestra
seleccionada en este caso a los directores de las Instituciones Educativas del

Ambito de la UGEL- Ascope, 2022. El diagrama es el siguiente:

Ox
M < r = refacion

Oy

En dénde:

M= Muestra, directores de Instituciones Educativas del Ambito de la
UGEL- Ascope, 2022

Ox= Observacion de la variable gobierno electrénico

Oy= Observaciones de la variable atencién de usuarios

r= Relacién de causalidad de variables

3.2. Variables y operacionalizacién
Variable independiente: Gobierno electronico
Definicién conceptual. El gobierno electrénico, es la seleccion,
desarrollo e implementacion de estrategias para el uso de tecnologias de
informacidén y comunicacién en el gobierno para brindar servicios publicos,
mejorar la eficiencia administrativa y promover valores democraticos, y
promover cambios en los mecanismos y la arquitectura de las TIC. y
desarrollo (Hernandez, 2017).
Definicién operacional. La variable gobierno electronico sera
medida mediante la técnica de la encuesta, con la aplicacion de

cuestionarios aplicados a los directores de las II.EE del ambito de la UGEL
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Ascope, en los cuales se elaboraran preguntas en las que se comprendan
las 3 dimensiones de la variable.

Indicadores. Plan estratégico; Politicas
Capacitacion, Procesos claves, Monitoreos y evaluacion; Estandares
Sistemas, Aplicaciones, Infraestructura, Privacidad y seguridad,
Accesibilidad, usabilidad y escalabilidad
Calidad; Conectividad y acceso y Alfabetizacion mediatica e
informacional.

Escala de medicion. Ordinal
Variable dependiente: Atencién de usuarios

Definicién conceptual. Es un camino a la excelencia como
plataforma para el desarrollo y mejora de los servicios, tiene como objetivo
fortalecer los procesos de atencién dentro de este grupo de servicios que
estan directamente relacionados con los aspectos tecnoldgicos,
interpersonales y ambientales del bienestar (Merino, 2017).

Definicién operacional. La variable atencién de usuarios sera
medida mediante la técnica de la encuesta, con la aplicacion de
cuestionarios aplicados a los directores de las I.EE del ambito de la UGEL
Ascope, en los cuales se elaboraran preguntas en las que se comprendan
las 3 dimensiones de la variable.

Indicadores. Competencia profesional, Credibilidad, Garantia,

Prontitud, Prudencia, Actitud, Precision, Cuidado, Formulario de
ingreso y salida y control de documentos.

Escala de medicion. Ordinal
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3.3. Poblacion (criterios de selecciéon), muestra, muestreo y

unidad de analisis.

3.3.1 Poblacién

La poblacion del estudio, es reconocida como el conjunto de
acontecimiento limitados y accesibles, de la cual se seleccionara una
muestra, con la que se analizara el cumplimiento de pautas especificas.
(Arias, et al. 2016). En el presente estudio la poblacion esta conformada por
los 288 directivos, igual al numero de II.EE del ambito de la UGEL Ascope.

La cual se refleja de la siguiente manera:

Tabla 1 Instituciones Educativas del ambito de la UGEL Ascope

Distrito Cantidad de instituciones
Ascope 17
Casa Grande 58
Chocope 38
Chicama 30
Magdalena de Cao 9
Paijan 58
Razuri 24
Santiago de Cao 34
Sinsicap 20
Total 288

Nota: Extraido de gelascope.gob.pe/curriculo-nacional-2/

Criterios de inclusion: Han sido considerados todos los directores de
las instituciones educativas publicas que laboren en la provincia de Ascope,

ademas que se encuentren laborando con una antigiedad de un aino.

Criterios de exclusion: Debido a la dificultad de la recogida de datos,
se excluyo del estudio a los lideres de las regiones ultraperiféricas, asi como

los directores que no quisieron participar.
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3.3.2. Muestra

Representa una proporcion de la poblacion objeto de estudio
(Hernandez et al, 2018). La muestra seleccionada para la investigacion
fueron 179 directores de las instituciones educativas del ambito de la UGEL

Ascope.
3.3.3 Muestreo

Se aplicé el muestro probabilistico aleatorio simple, donde se trabajo
de manera proporcional a los directores que pertenecen a la UGEL Ascope,
2022.

3.3.4 Unidad De analisis

Unidad de analisis, cada director que pertenece a la UGEL Ascope,
2022.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se aplico en la investigacion fue la encuesta, lo que Bernal
(2010) indico que “Es una de las técnicas de recoleccion de datos mas utilizadas,
a pesar de su creciente confiabilidad debido a que induce a error a los

encuestados. Preguntas para informar a la gente" (p. 194).

El instrumento que se uso para el desarrollo de la investigacion fue el

cuestionario, los cuales se organizaron por dimension de las dos variables.

El cuestionario dirigido a la variable gobierno electronico, el cual consta
de 3 dimensiones, y esta conformado con 30 preguntas. El cuestionario dirigido
a la variable atencién de usuarios, el cual consta de 4 dimensiones, y esta

conformado por 30 preguntas.

Correspondiente a la validacion y a la fiabilidad de los instrumentos, se
establece como constructores al estudio a partir de las percepciones positivistas
con el fin de obtener instrumentos e informaciéon precisos y que tengan la
estabilidad apropiada para poder presentar los resultados de las variables

analizadas.
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Segun Pedrosa (2014), la validez de contenido de un dispositivo responde
a las consideraciones necesarias para interpretar los resultados de un dispositivo
de medicion; indicando que el instrumento utilizado integra las dimensiones
constitutivas de la variable. En este estudio se obtuvo la validacién en base al
criterio de expertos de la administracion publica necesarios para asegurar el
cumplimiento del instrumento. Los jueces evaluadores fueron los especialistas
en gestion publica con grado académico reconocido en SUNEDU, el Mg. Paucar
Rupay Juan Alberto, identificado con N° DNI 09359153; el Mg. Higueras Konfu
Niki D"angelo, identificado con N° DNI 709220870 y el Mg. Salazar Mendoza
Roger Eduardo, identificado con N° DNI 70017449.

Los instrumentos anteriores han sido adoptados de manera consistente,
con el resultado de que las pandillas y los sefiores se han apoderado del
contexto. (Sanchez et al., 2018). Un marcado aumento en el numero de pilotos
en los datos se muestra en el conjunto de datos de UGEL Ascope, que se define
como el coeficiente alfa de Cronbach en términos de valor estadistico (SPSS
V.26).

Para efecto de calcular la confiabilidad se tomara el 10% de la muestra: A
18 directores de las Instituciones educativas de la UGEL Ascope. Los resultados
demostraron que el Alpha de Cronbach del cuestionario general fue de 0.87 de
las 30 preguntas; mientras que para la variable gobierno electrénico fue de 0.85
y para la variable atencién de usuarios fue de 0.79, de lo que se infiere que el

instrumento aplicado es aceptable.

3.5. Procedimientos

En primer lugar, se redacté el contexto del problema que se da en relacion
al gobierno electronico y la atencidn de usuarios de las instituciones educativas;
para en segundo lugar se clasifique datos tedricos, con los que se seleccionaron
investigaciones previas, con las que ademas se exploraron las bases tedricas, el
marco conceptual de los diferentes enfoques de conceptos de las variables. En
tercer lugar, a ello se empled la metodologia a utilizar identificando el tipo y
disefio de la investigacion, presentando la poblacion y la muestra para efecto de
analisis, indicando la técnica e instrumentos que seran aplicados para efecto de

analisis de los objetivos de la investigacion, al igual que su validez y confiabilidad.
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Luego se aplico los instrumentos de recoleccién de datos, en este caso
los cuestionarios que fueron disefiados para analizar las variables de estudio,
aplicados a la muestra seleccionada. La informacion se recopilé través de
formularios en Google Drive mediante cuestionarios, de aplicacién virtual. Los
datos recolectados fueron procesados en el programa SPSS V.26, para ello se
elaboré una base de datos en el programa informatico Excel, para posterior
someterse al analisis estadistico. Los cuales fueron presentados en tablas, para
posteriormente ser discutidos con las bases teoricas y los estudios que son el
sustento de la investigacion, con lo que se determind los resultados y las
conclusiones de cada objetivo, para finalmente dar recomendaciones

pertinentes.

3.6. Método de analisis de datos

Estadistica descriptiva, se cred una base de datos en Excel con un
programa informatico para analizar los datos obtenidos de los instrumentos de
las variables; Esta informacion se utiliza para compilar y presentar tablas de

porcentajes y distribuciones de frecuencia.

Estadistica inferencial, ademas del célculo de confiabilidad y la evaluacion
de la prueba de normalidad, se utiliza el instrumento del programa estadistico
SPSS V.26, para determinar la contrastacion de las hipétesis planteadas primero
se analizo la distribucién de los datos recolectados, del cual se aplico la prueba
de normalidad con la que se identifico la distribucion anormal de los datos, para
luego ser organizados y medidos segun la prueba de correlacion, Rho de
Spearman, el cual fue elegido debido a los resultados de la prueba de normalidad

de datos.

3.7. Aspectos éticos

Las consideraciones éticas para la investigacion, se encuentra bajo los
siguientes principios éticos: Confidencialidad, se mantiene durante el desarrollo
de la investigacion, durante el uso de la informacion que sera utilizada en la
segunda etapa de la investigacion. Integridad, el investigador se muestra directo
y sincero de acuerdo a sus capacidades y limitaciones personales. Respeto, el

entrevistador traté a los participantes con calidez, respeto y dignidad, los
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informantes tienen derecho a hacer lo que crean conveniente. El aporte de esta
investigacion sera utilizado directamente para fines académicos, ademas servira
para mejorar la atencion de usuarios, a través de la aplicacion de un gobierno
electronico de parte de la Instituciones Educativas en la UGEL Ascope. Es por
ello que se determinara realizar una investigacion después de haber presentado
una carta que permita la autorizacion por parte de UGEL Ascope. Resaltando la
originalidad de la investigacion, se presenta el sistema anti plagio turniting,
asimismo la aplicacion de las normas internacionales de redaccion APA séptima
ediciéon, las cuales fueron empleadas para la citacion y presentacién de la

informacion, respectando la originalidad del contenido.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Analisis descriptivo de la variable Gobierno electréonico

Tabla 2
Gobierno electronico Total de o
. EE 7o
Escala Instituciones Educativas .
Ascop Casa Chocope Chicama ' 2d9@IeN&Ae 5 iian Razuri o iadode Sinsicap
e Grande Cao Cao
Bueno
10 16 18 10 6 8 15 10 8 101 56%
Regular 5 3 5 15 2 5 5 6 1 47 26%
Malo 2 1 7 5 1 7 4 4 0 31 17%
Sub total 17 20 30 30 9 20 24 20 9
Total 179  100%

Nota: Informacién recolectada de los cuestionarios aplicados a las I.EE de la UGEL ASCOPE, y procesadas en SPSS v. 26

Interpretacion:

En la tabla 2, se puede observar con respecto a la calificacién que se le da a la variable gobierno electrénico, 101 directores
encuestados de las instituciones educativas de la UGEL- Ascope califican, que la aplicacion de un gobierno electrénico en sus
instituciones seria “Bueno”, el cual representan un 56% del total de directores, 47 encuestados califican como “Regular”
representando un 26% del total de directores encuestados; y 31 directores los cuales representan el 17% calificaron como “Malo”

aplicar un gobierno electrénico dentro de las instituciones educativas.
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Analisis descriptivo de la variable atencion de usuarios

Tabla 3

Atencion de usuarios

Instituciones Educativas

%

Escala Ascope gfasr?de Chocope Chicama g/l:gdalena de Paijan Razuri (S)gromago de Sinsicap Tcl)lt.aEIéje

Bueno 4 5 10 8 6 8 10 8 5 64 36%
Regular 11 14 12 17 2 5 6 7 2 76 42%
Malo 2 1 8 5 1 7 8 5 1 39 22%
Sub total 17 20 30 30 9 20 24 20 8
Total 178 179 100%

Nota: Informacion recolectada de los cuestionarios aplicados a las II.EE de la UGEL ASCOPE, y procesadas en SPSS v. 26

Interpretacion:

En la tabla 3, se puede observar con respecto a la calificacidn que se le da a la variable atencién de usuarios, 64 directores

encuestados de las instituciones educativas de la UGEL- Ascope califican, que la atencion de usuarios en sus instituciones es

“Bueno”, el cual representan un 36% del total de directores, 76 encuestados califican como “Regular” representando un 42% del

total de directores encuestados; y 39 directores que representan el 22% lo calificaron como “Malo” la atencion de usuarios dentro

de las instituciones educativas.
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Analisis descriptivo de las dimensiones de gobierno electrénico

Tabla 4
Estrategias del gobierno electronico

Estrategias

Escala Il.LEE %
Bueno 99 55%
Regular 66 37%
Malo 14 8%
Total 179 100%

Nota: Informacion recolectada de los cuestionarios aplicados alas ||.EE de la UGEL
ASCOPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 4, se puede observar que 99 directores califican la aplicacion de
estrategias en un gobierno electronico como “Bueno” los cuales representan el
55%, el 37% de los directores lo califica como “Regular” mientras que un 8% de

los encuestados llegan a calificarlo como “Malo”.

Tabla 5

Arquitectura del gobierno electronico

Arquitectura

Escala Il EE %
Bueno 84 47%
Regular 66 37%
Malo 29 16%
Total 179 100%

Nota: Informacioén recolectada de los cuestionarios aplicados a las II.EE de la UGEL
ASCOPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 5, se puede observar que 84 directores califican la aplicacién de
la arquitectura en un gobierno electronico como “Bueno” los cuales representan el
47%, el 37% de los directores lo califica como “Regular’ mientras que un 16% de

los encuestados llegan a calificarlo como “Malo”.
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Tabla 6
Inclusion digital del gobierno electronico

Inclusion digital

Escala
II.EE %
Bueno 96 54%
Regular 65 36%
Malo 18 10%
Total 179 100%

Nota: Informacion recolectada de los cuestionarios aplicados a las I.EE de la UGEL
ASCOPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 6, se puede observar que 96 directores que representan el 54%
califican la inclusidn digital en un gobierno electronico como “Bueno”, el 36% de los
directores lo califica como “Regular” mientras que un 10% de los encuestados

llegan a calificarlo como “Malo”.

Analisis descriptivo de las dimensiones de atencion de usuarios

Tabla 7
Busqueda de requerimientos

Busqueda de requerimientos

Escala
Il.LEE %
Bueno 58 32%
Regular 76 43%
Malo 45 25%
Total 179 100%

Nota: Informacioén recolectada de los cuestionarios aplicados a las II.EE de la UGEL
ASCOPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 7, se puede observar que 58 directores que representan el 32 %,
califican la busqueda de requerimientos en la atencién de usuarios como “Bueno”,
el 43% de los directores lo califica como “Regular” mientras que un 25% de los

encuestados llegan a calificarlo como “Malo”.
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Tabla 8
Tiempo de atencion

Tiempo de atencion

Escala

I.EE %
Bueno 49 27%
Regular 93 52%
Malo 37 21%
Total 179 100%

Nota: Informacion recolectada de los cuestionarios aplicados a las II.EE de la UGEL
ASCOPE, y procesadas en SPSSv. 26

En la tabla 8, se puede observar que 49 directores que representa el 27%
del total, califican el tiempo de atencién, en la atencion de usuarios de parte de la
institucion Educativa como “Bueno”, el 52% de los directores lo califica como

“‘Regular” mientras que un 21% de los encuestados llegan a calificarlo como “Malo”.

Tabla 9
Errores en la elaboracion de requerimientos

Errores en la elaboracién de requerimientos

Escala ILEE %
Bueno 82 46%
Regular 59 33%
Malo 38 21%
Total 179 100%

Nota: Informacién recolectada de los cuestionarios aplicados a las I.EE de la UGEL
ASCORPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 9, se puede observar que 82 directores que representa el 46%,
califican los errores en la elaboracion de requerimientos en la atencion de usuarios
de parte de la institucion como “Bueno”, el 33% de los directores lo califica como

“‘Regular” mientras que un 21% de los encuestados llegan a calificarlo como “Malo”.
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Tabla10
Registros de tramite

Registro de tramite

Escala

II.LEE %
Bueno 82 46%
Regular 59 33%
Malo 38 21%
Total 179 100%

Nota: Informacidn recolectada de los cuestionarios aplicados a las I.EE de la UGEL
ASCOPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 10, se puede observar que 82 directores que representa el 46%
del total, califican los registros de tramites en la atencion de usuarios de parte de la
institucion como “Bueno”, el 33% de los directores lo califica como “Regular’

mientras que un 21% de los encuestados llegan a calificarlo como “Malo”.
Analisis descriptivo del gobierno electronico y la atencién de usuarios

Tabla 11
El gobierno electronico y la atencion de usuarios

Atencion de usuarios

Escala Bueno Regular Malo Total

Bueno 35 (54%) 15 (23%) 14 (21%) 64 (36%)
Gobierno  Regular 20 (26%) 45 (59%) 11 (15%) 76 (42%)
electronico Malo 3 (07%) 16 (41%) 20 (51%) 39 (22%)

Total 58 (32%) 76(42%) 45 (25%) 179 (100%)

Nota: Informacién recolectada de los cuestionarios aplicados a las I.EE de la UGEL
ASCOPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 11, se observa que la mayor frecuencia sobre la relacién de un
gobierno electrénico, se encuentra en el cruce de niveles “Regular’ y el nivel
“‘Regular”, de la atencidn de usuarios; con 45 respuestas representando un 59% del
total, la menor frecuencia de aceptacién se da en los cruces de nivel “Bueno” y
“Malo”, con 3 respuestas representando el 7% del total, asi mismo el cruce del nivel
“Malo” del gobierno electrénico, y el nivel “Regular” de la atencién de usuarios es

de 11 respuestas, el cual representa el 15%.

Analisis descriptivo de las estrategias del gobierno electréonico con la
atencion de usuarios de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope,

2022
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Tabla 12
Las estrategias del gobierno electronico y la atencion de usuarios

Atencion de usuarios

Escala Bueno Regular Malo Total

Bueno 41 (23%) 15 (23%) 16 (9%) 99 (55%)
Estrategias Regular 20 (11%) 45 (25%) 23(13%) 66 (37%
Gobierno Malo 3 (2%) 16 (6%) 0(0%) 14(8%)
electronico Total 64 (36%) 76 (42%) 39(22%) 179 (100%)

Nota: Informacidn recolectada de los cuestionarios aplicados a las I.EE de la UGEL
ASCOPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 12, se observa que la mayor frecuencia sobre la aplicacion de un
gobierno electrénico, se encuentra en el cruce de niveles “Regular” y el nivel
“Bueno”, de la atencién de usuarios; con 45 respuestas representando un 25% del
total, la menor frecuencia de aceptacién se da en los cruces de nivel “Bueno” y
“Malo”, con 3 respuestas representando el 2% del total, asi mismo el cruce del nivel
“Malo” del gobierno electronico, y el nivel “Regular” de la atencidon de usuarios es

de 11 respuestas.

Analisis descriptivo de la arquitectura del gobierno electréonico con la
atencion de usuarios de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope,
2022

Tabla13
Las estrategias del gobierno electronico y la atencion de usuarios

Atenciéon de usuarios

Escala Bueno Regular Malo Total
Bueno 41 (23%) 41 (23%) 2 (8%) 84 (47%)
Arquitectura Regular 20 (11%) 23(13%) 23 (6%) 66 (37%
Gobierno Malo 3 (2%) 11 (6%) 14 (11%) 28 (16%)
electronico Total 64 (36%) 76 (42%) 39(25%) 179 (100%)

Nota: Informacidn recolectada de los cuestionarios aplicados a las II.EE de la UGEL
ASCORPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 13, se observa que la mayor frecuencia sobre la aplicacion de un
gobierno electrénico, se encuentra en el cruce de niveles “Regular’ y el nivel
“‘Bueno”, de la atencion de usuarios; con 41 respuestas representando un 23% del
total, la menor frecuencia de aceptacion se da en los cruces de nivel “Bueno” y

“Malo”, con 3 respuestas representando el 2% del total, asi mismo el cruce del nivel
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“‘Malo” del gobierno electrénico, y el nivel “Regular” de la atencién de usuarios es

de 11 respuestas.

Analisis descriptivo de la inclusién digital del gobierno electréonico con la
atencioén de usuarios de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope,
2022

Tabla 14
La inclusion digital del gobierno electronico y la atencion de usuarios

Atencion de usuarios

Escala Bueno Regular Malo Total
Bueno 35 (20%) 15 (8%) 14 (8%) 96(54%)
Inclusion Regular 20 (11%) 45 (25%) 11 (6%) 65 (36%
digital Malo 3 (2%) 16 (9%) 20 (11%) 18 (10%)
Gobierno 58 (32%) 76 (42%)  45(25%) 179 (100%)

electrénico Total

Nota: Informacidn recolectada de los cuestionarios aplicados a las I.EE de la UGEL
ASCOPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 14, se observa que la mayor frecuencia sobre la aplicacion de un
gobierno electrénico, se encuentra en el cruce de niveles “Regular” y el nivel
“‘Bueno”, de la atencion de usuarios; con 45 respuestas representando un 25% del
total, la menor frecuencia de aceptacién se da en los cruces de nivel “Bueno” y
“Malo”, con 3 respuestas representando el 2% del total, asi mismo el cruce del nivel
“Malo” del gobierno electronico, y el nivel “Regular” de la atencidén de usuarios es

de 11 respuestas.
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4.2. Analisis inferencial

Hipoétesis general
Ho: El gobierno electrénico no se relaciona de manera significativa con la Atencion

De Usuarios en las Instituciones Educativas Del Ambito De La UGEL- Ascope, 2022

H1: El gobierno electrénico se relaciona de manera significativa con la Atencion De

Usuarios en las Instituciones Educativas Del Ambito De La UGEL- Ascope, 2022

Tabla 15

Relacion del gobierno electronico con la atencion de usuarios de lasinstituciones
educativas de la UGEL- Ascope, 2022.

Variable
Rho de Gobierno
Spearman Electrénico Atencion de usuarios
Coeficiente de
Variable correlacion 1 0.73
Gobierno
Electronico Sig. (Bilateral 0.000
N 179 179
Coeficiente de
Variable correlacion 0.73 1
Atencion de
usuarios Sig. (Bilateral 0.000
N 179 179

Nota: Informacion recolectada de los cuestionarios aplicados a las Il.EE de la UGEL
ASCORPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 15 se puede observar el valor del coeficiente de correlacién Rho
de Spearman es igual a 0.73, se rechaza la hipoétesis nula, por consiguiente, se
afirma la hipotesis alternativa, con lo que se determina el gobierno electrénico se
relaciona de manera significativa con la Atencion De Usuarios en las Instituciones
Educativas Del Ambito De La UGEL- Ascope, 2022. Asimismo, el valor p (0.000),

nos indica que la relacion entre las variables es estadisticamente significativa.
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Hipotesis especifica uno

Ho: Las estrategias de gobierno electronico no se relacionan de manera

significativa con la atencion de usuarios de las instituciones educativas de la UGEL

- Ascope, 2022

H1: Las estrategias de gobierno electrénico se relacionan de manera significativa

con la atencién de usuarios de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope,

2022

Tabla 16

Relacion de las estrategias del gobierno electronico con la atencion deusuarios de

las instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022

Dimension Variable
Estrategias del
Rho de gobierno
Spearman electronico Atencién de usuarios
Coeficiente de
Dimensién correlacion 1 0.84
Estrategias del
gobierno
electronico Sig. (Bilateral 0.000
N 179 179
Coeficiente de
Variable correlacion 0.84 1
Atencion de
usuarios Sig. (Bilateral 0.000
N 179 179

Nota: Informacién recolectada de los cuestionarios aplicados a las I.EE de la UGEL
ASCORPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 16 se puede observar el valor del coeficiente de correlacion Rho

de Spearman es igual a 0.84, se rechaza la hipdtesis nula, por consiguiente, se

afirma la hipotesis alternativa, con lo que se determina que las estrategias de

gobierno electrénico se relacionan de manera significativa con la atencién de

usuarios de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022. Asimismo, el

valor p (0.000), nos indica que la relacién entre las variables es estadisticamente

significativa.
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Hipotesis especifica dos

Ho: La arquitectura de gobierno electrénico no se relaciona de manera significativa
con la atencion de usuarios de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope,
2022

H1: La arquitectura de gobierno electrénico se relaciona de manera significativa con

la atencion de usuarios de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022

Tabla 17
Relacion de la arquitectura del gobierno electronico con la atencion deusuarios de

las instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022

Dimension Variable
Arquitectura del

Rho de gobierno
Spearman electronico Atencién de usuarios
Coeficiente de
Dimension correlacion 1 0.73
Arquitectura del
gobierno
electronico Sig. (Bilateral 0.000
N 179 179
Coeficiente de
Variable correlacion 0.73 1
Atencion de
usuarios Sig. (Bilateral 0.000
N 179 179

Nota: Informacion recolectada de los cuestionarios aplicados a las Il.EE de la UGEL
ASCORPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 17 se puede observar el valor del coeficiente de correlaciéon Rho
de Spearman es igual a 0.73, se rechaza la hipétesis nula, por consiguiente, se
afirma la hipotesis alternativa, con lo que se determina que la arquitectura de
gobierno electronico se relaciona de manera significativa con la atencion de
usuarios de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022. Asimismo, el
valor p (0.000), nos indica que la relacion entre las variables es estadisticamente

significativa.
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Hipotesis especifica tres

Ho: La inclusion digital de un gobierno electronico no se relaciona de manera
significativa con la atencién de usuarios de las instituciones educativas de la UGEL
- Ascope, 2022

H1: La inclusién digital de un gobierno electronico se relaciona de manera
significativa con la atencion de usuarios de las instituciones educativas de la UGEL
- Ascope, 2022

Tabla 18

Relacion de la inclusion digital de un gobierno electronico con la atencionde

usuarios de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022

Dimension Variable
Inclusion digital
Rho de del gobierno
Spearman electronico Atencion de usuarios
Coeficiente de
Dimension correlacion 1 0.81
Inclusién digital
del gobierno
electronica Sig. (Bilateral 0.000
N 179 179
Coeficiente de
Variable correlacién 0.81 1
Atencion de
usuarios Sig. (Bilateral 0.000
N 179 179

Nota: Informacion recolectada de los cuestionarios aplicados a las Il.EE de la UGEL
ASCORPE, y procesadas en SPSS v. 26

En la tabla 18 se puede observar el valor del coeficiente de correlaciéon Rho
de Spearman es igual a 0.81, se rechaza la hipétesis nula, por consiguiente, se
afirma la hipotesis alternativa, con lo que se determina la inclusion digital de un
gobierno electrénico se relaciona de manera significativa con la atencion de
usuarios de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022. Asimismo, el
valor p (0.000), nos indica que la relacién entre las variables es estadisticamente

significativa.
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V. DISCUSION

Considerando que segun la Agencia Nacional de Gobierno Electronico y
Tecnologias de la Informaciéon (ONGEI, 2018), informa a la ONU que, en materia
de gobierno electrénico, el pais utiliza la informacién y la comunicacién (TIC) a fin
de ofrecer servicios e informacién a los usuarios, aumenta la evidencia y eficacia
de la gestidbn publica y determina la transparencia del sector publico y la
participacion de los ciudadanos. Y de acuerdo Holden y Millett (2015), se esta
convirtiendo en una de las iniciativas publicas mas grandes que tiene un gran
potencial para cambiar la actitud de los usuarios hacia las entidades publicas y la
vision del estado para ellos. Asi también como lo indica Hernandez (2017) el
gobierno electronico, es la seleccion, desarrollo e implementacion de estrategias
para el uso de tecnologias de informacion y comunicacion en el gobierno para
brindar servicios publicos, mejorar la eficiencia administrativa y promover valores
democraticos, y promover cambios en los mecanismos Yy la arquitectura de las TIC.

y desarrollo.

Asi también la atencién de usuarios, es un camino a la excelencia como
plataforma para el progreso y perfeccionamiento de los servicios, tiene como
objetivo fortalecer los procesos de atencién dentro de este grupo de servicios que
estan directamente relacionados con los aspectos tecnolégicos, interpersonales y
ambientales del bienestar (Merino, 2017). Y segun la OCDE (2018), las
operaciones, talentos y practicas de un producto o servicio permiten satisfacer las
necesidades de los consumidores en todas sus dimensiones, a partir de habilidades

especificas del servicio.

Los resultados hallados con relacién al objetivo general en el analisis
descriptivo sefalan que el mayor nivel de frecuencia del gobierno electrénico, este
asociado con el nivel mayor de la atencion de usuarios de las instituciones
educativas de la UGEL - Ascope, 2022; en la tabla 11, correspondiente al nivel
regular de 59%, mientras que el menor nivel del gobierno electrénico se relaciona
con el nivel bueno de la atencion de usuarios correspondiendo el 7%. Por el
contrario, en la Tabla 15, el coeficiente Rho 0,73 pudo determinar el coeficiente de

correlacion directa de Spearman. Este analisis nos permite determinar el grado de
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relacion entre los usuarios institucionales es alta, estos resultados se asemejan
con los hallados por Manriquez (2019), en la investigacion sobre la utilizacion de
las TIC, en la comunicacion con los usuarios, diagnostico de portales web de
gobiernos locales en México; los resultados fueron, que los Municipios consideran
a los sitios web, ademas de ser plataformas con las que se puede perfeccionar el
trabajo de sus gobiernos, les proporciona la capacidad de integracién con el
fortalecimiento del vinculo entre sociedad y gobierno. Asimismo, respecto a la
atencion de usuarios Roca (2016), realizé un estudio en el cual su problematica se
concentré en el nivel de satisfaccion de los ciudadanos en el departamento de obras
particulares del Municipio de Berisso, donde encontré que los usuarios se
encuentran entre satisfechos e insatisfechos, ya que la calidad de los servicios y la
atencién al usuario no se desarrolla al 100% con un trato agradable, ya que no se
cuenta con herramientas que le permitan que el proceso de sus tramites sea con

mayor rapidez.

Por otra parte, Allauca (2017) desarrollé su tesis doctoral sobre gobierno
electronico como herramienta para de esta manera demostrar la transparencia en
la gestion publica, a la vez identifica como es que administran las autoridades en
los gobiernos locales de la region, con el objetivo de desarrollar la frecuencia de la
variable desde el punto de origen, los principales resultados muestran que el 85%
de los encuestados esta de acuerdo en que el gobierno electrénico tiene un impacto
estadisticamente significativo en la gestidn del gobierno local en Ancash, con los
que concuerda, Infante (2019) quien analizé la introduccion del gobierno electrénico
para optimizar la gestion publica del Ministerio Publico Reniec, sus resultados de la
encuesta que aplico, determinar el nivel de correlacidn mediante la prueba de
Spearman rho, la verificacion del logro de la meta y el rechazo de la hipoétesis nula.

La correlacion positiva media de las variables resulté ser de 0,882.

Por lo tanto, segun los resultados hallados en contraste con las
investigaciones de los antecedentes que se asemejan al estudio, en beneficio del
desarrollo de la gestion de las instituciones publicas, el resultado de relacion
significativa entre gobierno electronico y atencion a los usuarios, demuestra que un
eficiente gobierno electrénico repercute en una mejor atencién de usuarios en las

instituciones.
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Con respecto al anadlisis de las estrategias de un gobierno electronico, se
sustentan en la teoria, de Rivero (2016) las cuales indico que son politicas de uso,
las cuales son importantes para la creacion de procesos clave, el desarrollo de un
mecanismo de “autoaprendizaje” y, por ultimo, un plan estratégico que abarque la
gobernanza interna del municipio, los vinculos y la comunicacién. con otras
instituciones sociales o gubernamentales; considere crear innovacion social en la
esfera publica con acceso a internet.

Los resultados encontrados con respecto al primer objetivo especifico en el
analisis descriptivo sefialan que el nivel mayor frecuencia de la atencién de
usuarios, este asociado con el nivel mayor de la dimension de estrategias del
gobierno electronico de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022; en
la tabla 12, correspondiente al nivel regular de 23%, entre tanto el nivel menor de
las estrategias del gobierno electronico se relaciona con el nivel bueno de la
atencion de usuarios correspondiendo el 2%. En la contrastacion; en la tabla 16 se
ha podido determinar la existencia de una correlacion directa del coeficiente Rho
de Spearman es igual a 0.84. Este analisis permite determinar que las estrategias
del gobierno electronico se relacionan con la atencidon de usuarios de las
instituciones educativas en un nivel de correlacion alta; estos resultados se
asemejan con los hallados por Martinez (2017) en su investigacion realizada sobre
el e-goverment, en América Latina, desarrollo un analisis comparativo, en el que se
evaluaron los portales web de los gobiernos locales representativos de México,
Chile, Colombia y Peru. “Los resultados a nivel nacional contrastan en cuanto a
gobierno electronico segun estimaciones de la ONU, Uruguay ocupa el primer lugar
en América Latina en el ranking 2017”. La incorporacion de las TIC, en muchas
administraciones publicas, alrededor del mundo, han logrado generar proyectos
que fortalezcan al gobierno electronico, mediante la creacion de los portales web
gubernamentales. Mientras que los resultados de Roca (2016) obtuvo, es que los
usuarios se encuentran entre satisfechos e insatisfechos, ya que la calidad de los
servicios y la atencion al usuario no se desarrolla al 100% con un trato agradable,
ya que no se cuenta con herramientas que le permitan que el proceso de sus
tramites sea con mayor rapidez. Asimismo, Gimeno (2019), en su articulo, sobre la
influencia de las nuevas tecnologias de informacién y comunicacién, en la

repercusion de las estrategias de los gobiernos locales, existe una estrecha relacion
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entre que hacer uso de las TIC como estrategias internas, ademas de influenciar
en las estrategias de eficiencia entre los funcionarios, ya que la incorporacion de
transparencia de la informacion del gobierno, ha repercutido en la atencion

sociedad.

Por lo tanto, segun los resultados hallados en contraste con las
investigaciones de los antecedentes que se asemejan al estudio, en beneficio de la
gestion de las instituciones publicas, el resultado de relacion significativa entre las
estrategias del gobierno electronico y atencién a los usuarios, demuestra que el
desarrollo de estrategias eficientes en un gobierno electrénico transciende en una

mejor atencion de usuarios en las instituciones.

Con respecto al analisis de la arquitectura de un gobierno electronico, se
sustentan en la teoria, de De Armas (2017), el cual se refiere a todos los aspectos
técnicos, tanto del gobierno como de otras partes, que pueden apoyar la innovacion
social.

Los resultados encontrados con respecto al segundo objetivo especifico en
el analisis descriptivo sefalan que el nivel mayor frecuencia de la atencion de
usuarios, este asociado con el nivel mayor de la dimension de arquitectura del
gobierno electronico de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022; en
la tabla 13, correspondiente al nivel regular de 25%, entre tanto el nivel menor de
la arquitectura del gobierno electronico se relaciona con el nivel bueno de la
atencion de usuarios correspondiendo el 0%. En la contrastacion; en la tabla 17 se
ha podido determinar la existencia de una correlacion directa del coeficiente Rho
de Spearman es igual a 0.73. Este analisis permite determinar que la arquitectura
del gobierno electrénico se relacionan con la atencion de usuarios de las
instituciones educativas en un nivel de correlacion alta; estos resultados se
asemejan con los hallados por Pasco se cité a Simoén (2018), en su estudio sobre
el gobierno electronico y su impacto en la administracién publica del municipio de
distrito de Yanacocha, se ha constatado que el gobierno electronico y la
administracion publica tienen un impacto importante, asimismo concuerda con
Narrea (2017) en su tesis sobre el modelo e-gov y lo factores que explican el
desarrollo de la politica de e-gov en el Peru desde inicios del siglo XXI, el cual

refiere que las capacidades de gestion de Tl y comunicacion con las autoridades
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publicas dependian de los desarrollos tecnolégicos, una serie de referencias de
SUNAT, incluido el INEI, que han sido plataformas de aplicacion exitosas debido a
su independencia. Este estudio ayudo a identificar las tecnologias de la informacion
utilizadas por diferentes autoridades publicas que han resultado en aplicaciones

muy exitosas.

Por lo tanto, segun los resultados hallados en contraste con las
investigaciones de los antecedentes que se asemejan al estudio, en beneficio de la
gestion de las instituciones publicas, el resultado de relacion significativa entre la
arquitectura del gobierno electrénico y atencion a los usuarios, demuestra que la
aplicacion de una buena arquitectura de un gobierno electronico transciende en una

mejor atencion de usuarios en las instituciones.

Con respecto al analisis de la inclusién digital de un gobierno electronico, se
sustentan en la teoria, de Robinson (2018) el cual se refiere a un area probada de
“recursos locales”, que se preocupa por el uso efectivo o eficiente por parte de
individuos y organizaciones La integracion digital a veces se ve como un nuevo
derecho humano, con el objetivo final de crear, desarrollar y gestionar programas
gue conecten a personas que a menudo estan aisladas de la sociedad por razones

econdmicas, geograficas, econdmicas, de proyecto, etc (Lopez y Samek, 2019).

Los resultados encontrados con respecto al tercer objetivo especifico en el
analisis descriptivo sefalan que el nivel mayor frecuencia de la atencion de
usuarios, este asociado con el nivel mayor de la dimensién de inclusion digital del
gobierno electronico de las instituciones educativas de la UGEL - Ascope, 2022; en
la tabla 14, correspondiente al nivel regular de 20%, entre tanto el nivel menor de
las estrategias del gobierno electréonico se relaciona con el nivel bueno de la
atencion de usuarios correspondiendo el 3%. En la contrastacion; en la tabla 18 se
ha podido determinar la existencia de una correlacion directa del coeficiente Rho
de Spearman es igual a 0.81. Este analisis permite determinar que la inclusion
digital del gobierno electronico se relaciona con la atencion de usuarios de las
instituciones educativas en un nivel de correlacion alta; estos resultados se
asemejan con los hallados por a Infante (2019) analizé la introduccion del gobierno

electronico para optimizar la gestion publica del Ministerio Publico Reniec, la
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correlacion positiva media de las variables resultd ser de 0,882. Asimismo, los
resultados concuerdan con Allauca (2017) desarrollé su tesis doctoral sobre
gobierno electrénico como herramienta para la transparencia en la gestion publica
de los gobiernos locales de la region, con sus principales resultados muestran que
el 85% de los encuestados esta de acuerdo en que el gobierno electronico tiene un
impacto estadisticamente significativo en la gestiéon del gobierno local en Ancash.
Y con, Palacios (2016), quien estudio el gobierno electronico y su impacto en la
simplificacion administrativa en la provincia de Trujillo, enfatizando la necesidad de
que la Provincia de Trujillo se comunique bien con el ciudadano medio en medios

electronicos y estrategias de distribucion con el fin de facilitar el proceso.

Por lo tanto, segun los resultados hallados en contraste con las
investigaciones de los antecedentes que se asemejan al estudio, en beneficio de la
gestion de las instituciones publicas, el resultado de relacion significativa entre la
inclusion digital del gobierno electronico y atencion a los usuarios, demuestra que
la eficiente inclusion digital de un gobierno electronico transciende en una mejor

atencion de usuarios en las instituciones.
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VI. CONCLUSIONES

Existen evidencias suficientes para concluir que se determiné el grado de
relacion entre el Gobierno Electronico con la Atencion De Usuarios de las
Instituciones Educativas Del Ambito De La UGEL- Ascope, 2022, se encuentra en
un nivel de correlacion alta, ya que el coeficiente Rho de Spearman es igual a 0.73,
con lo cual queda confirmado a nivel de las instituciones educativas encuestadas.
Hecho que nos indica que el gobierno electrénico favorece la atencion de usuarios
entre los representantes de las instituciones con lo que logra contribuir
significativamente en la eficiencia de la atencion de los usuarios. Es por ello que se
considera un factor clave en el gobierno electrénico y su estudio sobre la atencién

de usuarios incide de manera directa.

1. Se llegd a la conclusion que existe una correlacion con un coeficiente
Rho de Spearman de 0.84, este analisis permite indicar que las
estrategias del gobierno electrénico se relacionan con la atencion de
usuarios de las instituciones educativas en un nivel de correlacion alta.
Debido a que las estrategias de un gobierno electrénico y la atencion de
usuarios, es esencial debido al disefio de tareas sistematicas sobre las

estrategias que se encaminen en mejorar la atencion de los usuarios.

2. Se llegé a la conclusién que existe una correlacion con un coeficiente
Rho de Spearman de 0.73, lo cual este analisis permite indicar que las
estrategias del gobierno electronico se relacionan con la atencion de
usuarios de las instituciones educativas en un nivel de correlacion alta.
Debido a que la arquitectura del gobierno electrénico, es un factor

primordial en la atencién de usuarios.

3. Y se concluy6 existe una correlacion directa con un coeficiente Rho de
Spearman de 0.81, lo cual este analisis permite indicar que las
estrategias del gobierno electronico se relacionan con la atencion de
usuarios de las instituciones educativas en un nivel de correlacién alta.
Debido a que la inclusion digital es el factor clave en el desarrollo de una

atencion eficiente de los usuarios.
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VILI.

1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda en primera instancia que el Ministerio de la Educacion,
considere que el impacto que genera la implementacién de un servicio en
linea, debe mantener actualizada la informacion de los portales de
transparencia y de toda la tecnologia que se utiliza, debe estar puesta al
servicio de cada uno de sus usuarios, con el fin de poder identificar acciones
de mejora en beneficio de la comunidad estudiantil y de los padres de familia,
asi también los responsables directos que mantienen contacto con los
estudiantes, directores y docentes.

Se recomienda a la UGEL de Ascope, implementar en sus objetivos
institucionales estrategias tecnoldgicas, donde permita que las que padres
de familia puedan acceder a través de las TIC, a una mejor interaccion con
las instituciones educativas, con acceso oportuno, inclusivo y participativo,
con lo la finalidad de fortalecer la aplicacion de un gobierno electrénico, ya
que, en la nueva era tecnoldgica en la que se desarrolla el mundo entero,
nada mejor que conectar a padres con docentes y representantes de la
educacion para actuar de manera oportuna ante el manejo y supervision
tanto académica como en la deteccion de posibles problemas entorno
interno sobre el manejo de sus requerimientos, como al orientado al
seguimiento de académico de sus estudiantes.

Por otra parte, se recomienda a los directores de las instituciones educativas,
a tener una participacién mas activa, en la que puedan dejar constancia de
la preocupacion en base a logro de objetivos, desde el compromiso de la alta
direccion, directivos, personal administrativo y personal docente, para lograr
un trabajo articulado y de forma conjunta, en base al uso de las TIC, y la
atencion de los usuarios, en este caso padre y alumnos de las instituciones.
Mientras que, para las proximas investigaciones relacionadas a la
problematica de investigacion se recomienda a los autores, considerar en la
poblacién a las UGELSs a nivel de region La Libertad, con las que se pueda
realizar un analisis comparativo sobre la relacion del gobierno electrénico y
atencion de usuarios, en este caso en la muestra deben de considerarse la

participacion de directores, docentes y toda la plataforma institucional.
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ANEXOS
ANEXO 1 Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Hipétesis

Metodologia

GENERAL: ¢ De qué manera el
Gobierno Electronico  se
relaciona con la Atencion De
Usuarios en las Instituciones
Educativas Del Ambito De La

UGEL- Ascope, 20227

GENERAL: Determinar la
relacion entre el Gobierno
Electrénico con la Atencion
De Usuarios en las
Instituciones  Educativas
Del Ambito De La UGEL-
Ascope, 2022

El gobierno electrénico se
relaciona de manera significativa
con la Atencion De Usuarios en
las Instituciones Educativas Del
Ambito De La UGEL- Ascope,
2022

Tipo: Basica

Disefio: No experimental
Enfoque: Cuantitativa
Nivel: Descriptivo
Corte: Transversal

Poblacion: UGEL ASCOPE

Muestra: 179 Il. EE. DE LA UGEL DE ASCOPE

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

ESPECIFICOS:
¢, De qué manera se relacionan

las estrategias del gobierno
electronico con la atencion de
usuarios de las instituciones
educativas de la UGEL -
Ascope, 20227

¢ De qué manera se relacionan
la arquitectura del gobierno
electrénico con la atencién de
usuarios de las instituciones
educativas de la UGEL -
Ascope, 20227

¢, De qué manera se relacionan
de la inclusién digital de un
gobierno electronico con la
atencion de usuarios de las
instituciones educativas de la

UGEL - Ascope, 20227

ESPECIFICOS:
Analizar la relacion entre

las estrategias del
gobierno electrénico con la
atencion de usuarios de las
instituciones educativas de
la UGEL - Ascope, 2022
Identificar la relacion de la
arquitectura del gobierno
electrénico con la atencién
de usuarios de las
instituciones educativas de
la UGEL - Ascope, 2022
Evaluar la relacion de la
inclusion digital de un
gobierno electrénico con la
atencioén de usuarios de las
instituciones educativas de
la UGEL - Ascope, 2022

ESPECIFICOS:

Las estrategias de gobierno
electronico se relacionan de

manera significativa con la
atencién de usuarios de las
instituciones educativas de la
UGEL - Ascope, 2022

La arquitectura de gobierno

electronico se relaciona de

manera significativa con la
atencién de usuarios de las
instituciones educativas de la
UGEL - Ascope, 2022

La inclusién digital de un gobierno
electronico se relaciona de

manera significativa con la
atencion de usuarios de las
instituciones educativas de la

UGEL - Ascope, 2022

y
Alfabetizacién mediatica e informacional

Variables Dimensiones Indicadores

Estrategias aplicacién | Plan estratégico Politicas
Capacitacion Procesos claves

Monitoreos y evaluacion
Arquitectura de Estandares Sistemas
GOBIERNO aplicacion Aplicaciones Infraestructura
ELEECTRONICO Privacidad y seguridad Accesibilidad,
usabilidad y escalabilidad

Calidad

Inclusion digital Conectividad acceso

Busqueda de
requerimientos

Tiempo de atencion

ATENCION DE

USUARIOS Errores en la

elaboracion de
requerimientos

Registros de tramite

Competencia profesional,
Credibilidad
Garantia

Prontitud
Prudencia
Actitud

Precision

Cuidado

Formulario de ingreso y salida
Control de documentos




ANEXO 2 Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definiciéon conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Valoracion Escala
de
medicién
Gobierno El gobierno electronico es la seleccion, desarrollo, | La variable gobierno Estrategias Plan estratégico Ordinal Bueno
Electrénico implementacion de estrateqias para el uso de las tecnologias electronico sera medida Politicas Likert Regular
P giasp 9 mediante la técnica de la Capacitacion Malo
de la informacién y la comunicacién en el gobierno para la | encuesta, con la aplicacion Procesos claves TA
prestacion de los servicios publicos, la mejora de la eficiencia de cuestionarios aplicados Monitoreos y evaluacion ED
’ a los directores de las II.EE NAND
administrativa y la promocién de los valores democraticos y | del ambito de la UGEL - Estandares DA
los mecanismos de las TIC y el cambio arquitectura. y Ascope, 2022, en los cuales Arquitectura Slst_emgs D
’ se elaboraran preguntas en Aplicaciones
desarrollo. “Se desarrolla en los marcos legales y normativos | las que se comprendan las Infraestructura
- . . . 3 dimensiones de la Privacidad y  seguridad
que faciliten la integracion digital en el entorno de la variable. Accesibilidad, usabilidad y
organizacion para mejorar el acceso a la informacion y escalabilidad
S . Calidad
desarrollar iniciativas para desarrollar la sociedad de la
informacion y el conocimiento” (Hernandez, 2017). Inclusion digital Conectividad y  acceso
Alfabetizacion mediatica e
informacional
Atencion de | Es un camino a la excelencia como plataforma para el | La variable atencién de | Busqueda de | Competencia profesional, Ordinal Bueno
usuarios desarrollo y mejora de los servicios, tiene como objetivo usua_rios seré _ medida | requerimientos Credibi!idad Likert Regular
mediante la técnica de la Garantia Malo
fortalecer los procesos de atencién dentro de este grupo de | encuesta, con la aplicacion TA
. . : . de cuestionarios aplicados Prontitud ED
servicios que estan directamente relacionados con los a los directores de las || EE Prudencia NAND
aspectos tecnologicos, interpersonales y ambientales del | del ambito de la UGEL - | Tiempo de atencion Actitud DA
. . Ascope, 2022, en los cuales D
bienestar (Merino, 2017). se elaboraran preguntas en | Errores en la | Precision
las que se comprendan las | elaboracion de | Cuidado

3 dimensiones de la
variable.

requerimientos

Registros de tramite

Formulario de ingreso y
salida
Control de documentos




ANEXO 3 Instrumento de recoleccion de datos
Instrumento de recoleccion de datos: Gobierno electrénico
Cuestionario
Autor: Acevedo Saenz, Paola Evelina
Aio: 2022

Instrucciones: Con la finalidad de analizar la relacién entre gobierno electrénico
con la atencion de usuarios de las Instituciones Educativas del Ambito de la UGEL-
Ascope, 2022, a continuacion, se presenta el conjunto de items, el mismo que

solicitamos sea respondido con sinceridad.

INStitUCION EAUCAtiVA: ..ot e i e eennnnnneees

La valoracion es la siguiente:

Escala Peso
TA Totalmente de acuerdo 1
ED En desacuerdo 2
NAND | Ni en desacuerdo, ni en desacuerdo 3
DA De acuerdo 4
TD Totalmente de en desacuerdo 5
Respuesta
N° | Gobierno electronico TA | ED | NAND | DA | TD
Estrategias

Plan estratégico

¢ La disponibilidad de registro detallado responde a
las necesidades de informacion?

¢, Cree usted que las deficiencias en el método de
registro y la falta de una herramienta informatica
adecuada afecta el procesamiento de datos y la
generacion de informaciéon?

Politicas

¢ El sistema electrénico de informacion cuenta con
politica de clave seguro?

Capacitacion

¢ La cantidad de informacién presentada por medio
de reportes permite mejorar la toma de decisiones
dentro de la institucion?

Procesos claves

¢ El servicio responde a las necesidades del
usuario, el personal de la institucion brinda el
servicio que se espera?

Monitoreos y evaluacion




¢El tiempo esperado para poder consultar la
generacién de informaciéon de algun registro de
datos es corto y correcto?

Arquitectura

Estandares

¢ Existen equipos y programas suficientes para la
atencion del servicio?

Sistemas

¢ Los equipos y programas de cémputo son
visualmente atractivos y claros?

Aplicaciones

¢ El sistema electronico de informacion cuenta con
un Plan respaldo y contingencia de seguridad de
datos?

Infraestructura

¢, Cuenta con respaldo en un servidor de datos
(backap)?

Privacidad y seguridad

¢, Cree usted que las deficiencias en el método de
registro y la falta de una herramienta informatica
adecuada afecta el procesamiento de datos y la
generacién de informacién?

Accesibilidad, usabilidad y escalabilidad

¢ Los reportes son correctos?

Calidad

¢ El tiempo que demora en procesar los datos es
rapido y oportuno?

Inclusién digital

Conectividad y acceso

¢ El sistema electrénico de informacion muestra
una adecuada sincronia con Google drive?

Alfabetizacion mediatica e informacional

¢, Cree usted que el sistema informatico del servicio
es muy facil de utilizare interactivo?




Instrumento de recoleccion de datos: Atencidén de usuarios
Cuestionario
Autor: Acevedo Saenz, Paola Evelina
Aio: 2022

Instrucciones: Con la finalidad de analizar la relacion entre gobierno electronico
con la atencion de usuarios de las Instituciones Educativas del Ambito de la UGEL-
Ascope, 2022, a continuacion, se presenta el conjunto de items, el mismo que

solicitamos sea respondido con sinceridad.

INStItUCION EdUCatiVa: ....ovvvveiiiiiiiieiiieeeererireessesseernsrassseranrnnns

La valoracion es la siguiente:

Escala Peso
TA Totalmente de acuerdo 1
ED En desacuerdo 2
NAND | Ni en desacuerdo, ni en desacuerdo 3
DA De acuerdo 4
TD Totalmente de en desacuerdo 5
Respuesta
N° | Atencion de usuarios TA | ED | NAND | DA | TD

Busqueda de requerimientos

Competencia profesional

Los directores tienen acceso a informacion agil y
transparente

Cuentan con acceso a los instrumentos de Gestion
mediante un portal web de transparencia

Las nuevas herramientas tecnolégicas mejoran el

acceso a la informacion.
Credibilidad

Existe infraestructura tecnolégica suficiente para

brindar informacién basica hacia el usuario.
Garantia

Existe informacion necesaria acerca de la
aplicacion de Gobierno electrénico en la institucién

Tiempo de atencion
Prontitud

La institucion tiene infraestructura tecnoldgica para
iniciar, realizar y finalizar cualquier tramite virtual.
Los wusuarios pueden realizar sus tramites

documentarios mediante internet
Prudencia




Existe un nivel de integracion los sistemas de
informacion gubernamentales con los sistemas de
informacion propios de la institucion

Actitud

La institucion esta articulada entre autoridades,
trabajadores, docentes, estudiantes y ciudadania
en general a través de su tecnologia web.

Errores en la elaboracion de requerimientos

Precision

¢ Utiliza procesadores de texto en las actividades
que realiza en la institucién?

¢ Utiliza la tecnologia para apoyar actividades que
requiere su entorno laboral?

Cuidado

¢ Utiliza algun sistema operativo para gestionar
carpetas, archivos y aplicaciones?

Registros de tramite

Formulario de ingreso y salida

¢Integra en documentos de distinto formato
recursos generados en las diferentes aplicaciones
(tablas, graficos, textos, etc.)

. Emplea los servicios de Internet para apoyar las
tareas administrativas propias de su labor como
trabajador de la institucién?

Control de documentos

¢Emplea las tecnologias para apoyar las tareas
administrativas de la institucién?




c 3 c| ag % O

o

a GOBIERNO ELECTRONICO [ ¢ e ® 5 e

breguntss  Respuestss @) Conmgurscion [r—

ANALISIS DE GOBIERNO ELECTRONICO EN
INSTITUCIONES EDUCATIVAS UGEL-ASCOPE,
2022

Con 2 finalidad de analizar la aplicacién del gobiemo electrénica para mejorar |z atencidn a las Instituciones
Educativas del Ambito de |3 UGEL- A 2072 inuacion, junto de items, <l mismo
que solicitamos sea respondido con sinceridad.

lmEgeoswe

Correo electrénico*

Carres elzctrénico vilido

Este formularia recopila correcs electrnicos. Cambiar la configurasisn

;L disponinilidad de registro +« R @ opeisnminiple -

() Totalmente de acuerdo

() Endesacuerdo

{1 Nien desacuerds, ni en desacusrdo
() Deacuerdo

() Totalmente de en desacuerdo

() Agregar una opeion o agregar “Otros"

Clave de respussta (0 puntos) 0 w Obligatoriz ) §

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlIpQLSdJmpQ74RR0amSscQyhYijxHXTj43vzn HdU7eEmmij
bMUB4cjw/viewform

e« n
.

o

i

a ATENCION DE USUARIOS [ ¥¢ e ©

[

Preguntas  Respusstas (@)  Configuracion

ANALISIS DE LA ATENCION DE USUARIOS EN LAS
INSTITUCIONES EDUCATIVAS UGEL-ASCOPE,2022

Desacripsidn del formularia

(mEgoave

ila gi lizco responde 3
() Totalmente desacuerdo

) Endesacuerdo

) Hien desacuerdo, ni en desacuerdo

) Deacuerdo

() Totalmente de en desacuerda

Cueman con acceso a los Gestién mediar | web de

() Totalmente desacusrda

71 En dessousrde

() Nien desacuerdo, ni en dessousrdo
() De acuerdo

() Totalmente de en desacusrdo

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSeaFQXC8pe6FaE Pm-
ruXrhk30Gv2z8R0sONJyTzQUatsUPyg/viewform



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdJmpQ74RR0amSscQyhYjxHXTj43vzn_HdU7eEmmjbMUB4cjw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdJmpQ74RR0amSscQyhYjxHXTj43vzn_HdU7eEmmjbMUB4cjw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeaFQXC8pe6FaE_Pm-ruXrhk3OGv2z8R0sONJyTzQUatsUPyg/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeaFQXC8pe6FaE_Pm-ruXrhk3OGv2z8R0sONJyTzQUatsUPyg/viewform

ANEXO 4 Validacién de instrumento

‘-T_' ESCUSLA [ PISGRABO

ey

ESREL B FEARSRALD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL GOBIERND ELECTRONICD

i T HEEIHT 5 1 iiems Trrinrncia’ irkwanca’ | Clandad® Tgrrenm
Gobberno electronico S | Wo | 5 [Mo]| S | Me
Estrategins de lns TIC
Flam
(La disponsbibidad de registro detallado responde a las " x %
necesidades de mibrmacica’ 0 o
Cree uated que las deficsencias en el meodo de regatmg |~ i x
v la falta de nna beramienta informatica adecnada
afecta el procesamiento de daros v a penesscidn de
mformacion?
Polineas
JEl sistemna electrinico de informncide coensta con B X El
] gghim de clave segso? - . =
\on Bl M Bl Mo 5l L]
La cantidsd de iwformacrba pressntads por medio de X X X
repories permite mejorar la tomn de decisiones dentro de
La metitucatn?
Proceses clives
LEl semao responde a las necesidades del usuanio, €] x x x
peronal de In instinecicon brinda o seqvicio que e
espera?
Mororecs v evalmnia
iEl ttempo esperndo para poder conmltar In gepemcion ES ES X
de informacidn de almin repistro de datos 5 costo ¥
conecta?
F afectura de la IIC
— L
i Existen equipos v programas suficientes para In = X X
abencaba del servacio?
Siztemas
(Los equapas v programas de campudo son visuabmente u X x
nirsctivas v chanes?
‘;El sistema electrenico de enformancion cnemta coa x X x
Plam sespaldo v comtmpenca de sepundad de daios?
Iofaestmctra P S (O o
| ;Enanﬁl.m respaldo en un servaidor de datos [backap)? | ® X X
Privacadad v dad
i Cree usted que las deficiencing en el mesndo de registro | X ES x
¥ la faltn de nos bermmientn informdticn adecaada
afecta el procesamiento de datos y la genetanion de
enformncida?
Acceubulidad wiabiidaed v sscalabilidad
(Loa repodies sen comecios? s A *
Calcad
LEl teemipa que demera en procesas los datos estapado y | & £ x
cpormnaT
Tnclusidn digizal de la TIC
Conscidad v acosas
LEl sastems electréance de mininacedn mussia una x A K
adaciada smn:mml. com Goozle rlr.|w
Alldmnzacris w1l
(Crew wited que ol satema mformitics ded servicio &8 = x E
muy £acil de nuhzare mterachve?
Oibssivacionss [precisad &i hay sulicencial;
Dpanicn de aplicabshidat: Aplicabie [ X | Aplicable despuds de corregir | | Mo aplicanie [ |
Apellidos y nombies del jusz validsdor, Mp. Paucar Rupay Juan Allerin Dl 09358153

Especialidad del validador: Mas=siro en Geshdn Empresanai ! Licsnciado &n Administracion Pobica

"Parbanco: £ dem comeaponds ol concegn feose e
Mmtﬂ.EhﬂuMdewmnn
aramen speckz e

SCladad: Bmmmmfuwuluﬂ
DOMZED T ¥ et

Hoix Sufcmncy, e dce seboancn csanay by e plars oo
20 SR ara T 12 deaesidn

Trujilin, 17 de mayo de 2033

G

Fama del Experto Informants



i'l'l ESCUELA DE POSGRADD

g

ucv

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL GOBIERNO ELECTRONICO

N®

DIMEMSIONES | items

Pertinencia’

Relevancia® | Claridad® Sugerencias

Atencion de usuarios

Si

Ho Si | No | Si Ho

Bisgueda de requerimientos

Competencia profesional

Los directores tienen acceso a informacion agil y
transparente

Cuentan con acceso a los instrumentos de Gestion mediante
un portal web de transparencia

Las nuevas herramientas tecnologicas mejoran el aceeso ala
informacion.

Credibilidad

Existe infrasstructura tecnologica suficients para brindar
informacion basica hacia el usuarnio.

Si

Mo Si | No | Si No

Garantia

Existe informacion necesaria acerca de la aplicacion de
Gobiemnao electronico en la institucion

Tiempo de atencion

Prontitud

La institucidn tiene infrasstructura tecnoldgica para iniciar,
realizar y finalizar cualguier tramite virtual.

Los usuarios pueden realizar sus tramites documentarios
mediante internet

Prudencia

No Si | No | Si No

Existe un nivel de integracion los sistemas de informacian
gubemamentales con los sistemas de informacién propios de
la institucion

Actitud

La institucion estd articulada entre autoridades, trabajadores,
docentes, estudiantes y ciudadania en general a través de su
tecnologia web.

Errores en la elaboracion de requerimientos

Precigion

i Utiliza procesadores de texto en las actividades gue realiza
en la institucion?

iUtiliza la tecnologia para apoyar actividades que requiere
su entorno laboral?

Cuidado

£ Utiliza algin sistema operativo para gestionar carpetas,
archivos y aplicaciones?

Registros de tramite

Formulario de ingreso v salida

ilntzgra en documentos de distinto formato recursos
generados en las diferentes aplicaciones (tablas, graficos,
textos, etc.)

iEmplea los servicios de Intemet para apoyar las tareas
administrativas propias de su labor como trabajador de la
insfitucién?

Control de documentos

:iEmplea las tecnologias para apoyar las tareas
administrativas de la institucion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Paucar Rupay, Juan Alberto

Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir[ ]

Mo aplicable [ ]

DHI: 09359153

Especialidad del validador: Maestro en Gesticn Empresanial / Licenciado en Administracion Piblica

‘Pertinencia: El item comresponds al concepto tedrico formulada
*Relevancia: B! item s apropiado para representar al componente o
dimersidn especifica de! construcic

*laridad: 32 entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es
comcisa, exacto ¥ directn

Nota: Suficiencia, se dice sufiiencia cuands los items plankados
som suficeries para mesdir [ dimension

Trujille, 17 de mayo de 2022

Firma del Experto Informante.



‘ﬁ FSOUELA W PORRRADG

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE EL GOBIERND ELECTRUNICD

e THMENSICNES | flema Frriinencia’ fideancia® | Clarsdad® F o ——
Golblerno elecirdnice 5l [ Mo | B [Wo| S [ Mo
Esrategias de las TIC = 5 | =
Phn astrarepeo x = | =
:La disponibilidnd de registro detallado responde o lns = z i
necesrdades de mivmmacatn !

i Cree usted que las deficsencias en el metodo de regesto | ® ¥ -
¥ la flta de non herramients informadtica adecnnda
afecta &l procesamuento de datos v la pensranon de
minrmacian?
Polisca: ] = a
JE| sistema electrimico de mfomancidn cuents con s = L
palitca de clave semuo?
Capacitacson &l Mo 5i Mo 11 Mo
(L cantidad de informsacion presentads por medio de = ?': K
Tepomes permte mejorar 1o tomn de decisioaes dentro de
Ia mstimeson? |
Froceses claves . = .
iEl servicic responde a Ins necesidades del nsmario, o] = ] | =
persoial de 1o mostinscatn brada el seavedio que e
eapera’
5 T x X K
iEl teempo esperado para poder consultar 1a geseracion . = u
e informacain de almin registro de datos es conto ¥
comecka’?
Arqidtacrura e le TIC X 1 | B
Eindaiss £ Mo 1 Mo ED Mo
JExisten equipas ¥ progmmas suficientes pan 1a T L L
atencion del senacie?
Sisoemas [ 5 | =
Los equpos ¥ promamas de compulo sco vissalments X E X
Aerwctives ¥ claros?
Bppencions : : = = L2 :
LE sastemna electrbmco de micmmacehe coenla con ua . ® u
Plan r=spabdo v contingencia de seguridad de datos?
Defisezouenoa i [ | =
(Cuentn oon respaldo en wa servider de datos (backap)? [ = | =
Errvseded v s ] sl X = | =
JCree uated que lay deficsetdng en ol mdiodo de regiastin | @ = E
% la falta de uma berranvents informesiica adecuada
afectn el Frmumirﬂ‘h: de dnios :rll f.\t-n.e-ﬂrin:'\p. de
mirmaciin?
Areesibilidad usabibdhd v escalabilidnd 2 X K
(Los repories son cormrecics? z B X
Calidad [ x [
(E| iempo que demorn en procesar los datos &5 mipidey | 0 = -
epaatamo?
Jnchusicet digatal de la TIC K o X
Conectnidad v aceeso [ [ £
JEl sistema electromico de mformacsdn munestra wna = -‘ o
adecusda suncroada con Google dnve?
Alfabetizaciin mediatica & mfweecional x ¥ K
LCre= usted que el astema mformatieo del servacso as x X K
pmay fict] de wtilizase internctive?
Obssrvaciones [precisar &1 hay suficeenciaj:
Dipmion d= aplicabahidad: Aplicable [ X ] Aphcable despuss de correqir | ) Ho aplicable [ ]
Apeilidos ¥ nombres ded ju=z validador. Mg. Higueras Eonhe il D'angelo Dea: FogkbaTa

Especialidad dal valldador: Masstro en Gestidn Fuslics

Trujills, 17 de moyo de 2022
'Partranc: S e porrestondt J CONN0 fed=00 rmatata

[T R — - & s

Airerciln esperioa b aonsreca — - P
Hilarad: s aecarge s SFcutnd 1.gung o e rads el e ey L 2;/6-}’;' g
arens saads y Srwds — ."'";f‘ o

Mota Sufcknal, fo don salsanch caaem ks feis plastaome
o wifienien pars Tear e d reeson

Firma del Exparto nfoamant &,



"ll ESCUELA DE POSGRADD
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL GOBIERNO ELECTRONICO

H*

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Sugerencias

Atencion de usuarios

Si Ho

Si

No 51

Claridad”

HNo

Blsqueda de requerimientos

x

X

X

Competencia profesional

L3

x

X

Los directores tienen acceso a informacion agil y
transparents

b4

x

X

Cuentan con acceso a los instrumentos de Gestion mediante
un portal web de fransparencia

Las nuevas herramientas tecnologicas mejoran el acceso ala
informacion.

Credibilidad

Existe infraestructura tecnoldgica suficients para brindar
informacion basica hacia el usuario.

Si Ho

Mo | Si

HNo

Garantia

Existe informacion necesaria acerca de la aplicacion de
Gobierno electronico en la institucion

Tiempo de atencién

Prontitud

La institucion tiene infraestructura tecnoldgica para iniciar,
realizar y finalizar cualquier trdmite virtual.

Los usuarios pueden realizar sus tramites documentarios
mediante internet

Prudencia

Ho

Existe un nivel de integracion los sistemas de informacion
gubernamentales con los sistemas de informacién propios de
la institucion

Actitud

La institucion esta articulada entre autoridades, trabajadores,
docentes, estudiantes y ciudadania en general a través de su
tecnologia web.

FErrores en la elaboracion de requerimientos

Precision

iUtiliza procesadores de texto en las actividades que realiza
en la institucian?

i Utiliza la tecnologia para apoyar actividades que requiere
su entomo laboral?

Cuidado

i Utiliza algin sistema operativo para gestionar carpetas
archivos y aplicacionss?

Registros de tramite

Formmulario de ingreso y salida

ilntegra en documentos de distinto formato recursos
generados en las diferentes aplicaciones (tablas, graficos,
textos, efc.)

i Emplea los servicios de Intemet para apoyar las tareas
administrativas propias de su labor como trabajador de la
inatitucién?

Control de documentos

iEmplea las tecnologias para apoyar las tareas
administrativas de la institucion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Higueras Konfu Niki D'angelo

Especialidad del validador: Maestro en Gestién Plblica

Pertinencia; E| ilem corresponse al concepto betrico formulada.
*Relevancia: E! item es apropiado para represantar al components o
dimension especifica def construsio

3Claridad: 52 enfiende sin dificutad alguna of enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los items planteados
san suficenies para medirla dimension

Aplicable después de corregir[ ]

Mo aplicable [ ]

DNz 70920870

Trujillo, 17 de mayo de 2022

Firma del Experto Informante.




‘ﬁ ESCUELA DE POSERADD

EEDUELA B PCSNGRADD

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL GOBIERNO ELECTRONICD

JEL sasiema electrtmaco de mfvmmacdn coesta con
polituca de clave sepuo?

e DMENSIONES | ilems Ferinencia’ [Rekevancia® ] Clarkdad® SUQErENs
Crobierno electronics & Ho Bi | Mo | S5i Ho
Estrateptas da las TIC |
Plan estarbgeo
iLa dispensbilidad de registro detallnde sespeade a las % x *
necesidades de mionmacion?

(Cree usted que Ias deficsencias en el metodo de registio | % = X
¥ la falin de nna bermmienta informitica adecnada
afecta el procesamuento de dates v la generacion de
mformacida?
Polibcas
[ % X

Capaeizbn

;/La cantidad de informacion pressntada por mmedic de x = X
TRpOMeE pedmite avejorar 1a toma de decissones dentro de
Ia metimeson?
Proceses claves
JEl servicio responde & las necesidades del nsmanio, ¢ X ] |
personal de la mestinscdm bunda el servicio gue s
eapera’?
3! ¥ Al s
X X x

(El tiempe esperndo pam poder congaliar In genemeidn
e mftrmacidn de almia regestro de datos &5 oo ¥
cofrecta’?

Arguateciura de le TIC

Examdares

i Mo Bi Mo 5l L]

;Exseien equapas v pooeramas suficwentes parm 1a
atencicn del seracsc”

=
I
=

Setemas

(Los equipas v progmmas de computo son vinalments
abrsctivos v clares?

Aplsainnes

(El sistema electrimaco de mfcrmacdn coenta con v
Flan r=spaldo v contingencia de segundad de datosT

Indraesooenaa

(Cuentn con respaldo en wn servider de datos (backap)?

Sy hedad v sl el

Cree wated qe oy deficiencins en of médodo de geistro
w 1a falia de vas berramsenis infeomitica adecoads
afecta el procesamiento de dates v Ia generacion de
mfimacida?

Accenhilidad, unbilidad v excalabibdad

F 0
(Los repoates son oomecios?

Cabdad

JEl tiemapo que demora en procesar los datos es rapido v
3

Tnclhutidu: digital da 1a TIC

Comectnnded v access

4El s2stema electronico de mfonmacien muestra wna
ndecuada sincronis coa Google dri
Alfalb=h )

(Crew wited que o asiemns mlrmatce del serviceo es
mry faci] de wtilizare mtemactivo?

x E3 | x

Obssrvacion=s [precisar 51 hay suficiencial:

Dupiniiin de aplicabillidad: Aplicabia [ X]
Apellsdos y nombres del jusz validsdor. Mg, Salazar Mendoza Roger Eduardo

Especialidad del valldodor: Marstro en Gestidn Fioko

£ fem pomeaponde 3 congesnd 1es oo formuass

S p— - a rrpenenE o

dwrercin epeshsy e comsrecs
ilarelyd: 2 srwrcs e Sfrubsl sgons & snaecads del ien sy
sdee s ¢l

Mo S, todor sl peaco Jacetld ko Foms pees 303
e il £ ars Tedir L deseenan

Aplicobly despads de corragir [ ]

Ho aplicanle [ ]
DiI: 70017449

Trigillo, 17 @ mayo de 2022

G

Firma del Experto informante.




~'|'| ESCUELA DE POSGRADD
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL GOBIERNO ELECTRONICO

e

DIMEMSIONES | items

Pertinencia’

Relevancia

;-3

Claridad® Sugerencias

Atencion de usuarios

Si

No

Si

Mo

Si

Ho

Busqueda de requenimientos

Competencia profesional

Los dirsctores tienen acceso a informacion agil y
transparente

Cuentan con acceso a los instrumentos de Gestion mediante
un portal web de fransparencia

Las nuevas herramientas tecnologicas mejoran el acceso a la
informacién.

Credibilidad

Existe infrasstructura tecnologica suficients para brindar
informacion basica hacia el usuario.

Si

No

Si

Mo

Si

Ho

Garantia

Existe informacion necesaria acerca de la aplicacion de
Gobiemo elecironico en la institucion

Tiempo de atencidn

Prontitud

La institucidn tiene infrasstructura tecnaldgica para iniciar,
realizar y finalizar cualquier trémite virtual.

Los usuarios pusden realizar sus trimites documentarios
mediante internet

Prudencia

No

Mo

HNa

Existe un nivel de integracion los sistemas de informacion
gubermamentales con los sistemas de informacion propios de
la institucion

Actitud

La insfitucion esta articulada enfre autoridades, trabajadores,
docentes, estudiantes y ciudadania en general a través de su
tecnologia web.

Errores en la elaboracion de requenmienios

Precigién

iUtiliza procesadores de texto en las actividades que realiza
en |a institucién?

i Utiliza la tecnologia para apoyar actividades que requiere
su entormo laboral?

Cuidado

4 Utiliza algun sistema operativo para gestionar carpetas,
archivos y aplicaciones?

Regisiros de tramite

Formulario de ingreso y salida

ilntegra en documentos de distinto formato recursos
generados en las diferentes aplicaciones (tablag, graficos,
textos, etc )

. Emplea los servicios de Intemet para apoyar las tareas
adminigtrativas propias de su labor como trabajador de la
institucion?

Control de documentos

i Emplea las tecnologias para apoyar las tareas
administrativas de la institucién?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Salazar Mendoza Roger Eduardo

Especialidad del validador: Maestro en Gestion Plblica

*Pertinancia: El item corresponde al concapts tetrico formulada
*Relevancia: El item 25 apeopiado para represeniar al compaenents o
dimensidn especifica ded constructc

*Claridad: 2 entiende sin dificutad alguna &l enunciado del item, s
concisa, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuands los items planisados
son suficiertes para mesdir 3 dimensidn

Aplicable después de corregir [

Ho aplicable [ ]

DRHI: 70017449

Trujillo, 17 de mayo de 2022

Firma del Experto Informante.



ANEXO 5 Aceptacion para publicacion de tesis

ﬁ-i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

MNombre de la Organizacion: RUC:

Unidad de Gestion Educativa local de Ascope 20396863171

Mombre del Titular o Representante legal:

Ananias Carranza Acosta DNI: 19558048
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f del Coédigo de Efica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo 1, autorizo [X] publicar LA IDENTIDAD DE LA
ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Mombre del Trabajo de Investigacidn

Gobierno Electronico y Atencion De Usuarios de las Instituciones Educativas del Ambito De La

UGEL- Ascope, 2022

MNombre del Programa Académico: Maestria en Gestion Publica
Autor: Paola Evelina Acevedo Saenz DMI: 41737836

En caso de autonzarse, soy consciente que |a investigacion sera alojada en el Repositonio

Institucional de [a UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarnos y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor del estudio.

Trujillo, 05 de septiembre de 2022
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Firma:

(Titwlar o Representante legal de Ia Institucion)

) Codigo de Etica en Inwestigacion de la Universidad Cesar Vallejo-Articulo 72, literal * f * Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de I institucion donde s= llevo & cabo el estudio, salvo el caso
=n gue hays un scuerdo formal con el gerente o director de s organizacicn, pars gue s difunds bs identidsd de bs institucidn. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacon como en los informes o tesis, no 5= debera incluir ls denominacion de la organizacion, pero s sers
nacesario describir sus caracteristicas.



