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Resumen 

El avance permanente de la tecnología digital hace que las personas logren 

acceder a los datos necesarios y en el menor tiempo posible. Se consideró como 

objetivo general determinar la relación entre la interoperabilidad gubernamental 

y los procedimientos administrativos de una Unidad Desconcentrada de la 

Gerencia de Articulación Territorial, 2022. Se utilizó una metodología 

cuantitativa, básica, no experimental y descriptivo correlacional. Además, se 

utilizó la encuesta y el cuestionario que se aplicó a 62 trabajadores de la entidad 

estudiada. Los resultados revelaron que cuando la interoperabilidad 

gubernamental es inadecuada, los procedimientos administrativos son un 100% 

inadecuados. Asimismo, la interoperabilidad gubernamental y sus dimensiones 

mantienen una correlación positiva desde baja a muy fuerte, dado que obtuvieron 

un p=0.000<0.05, aceptando la hipótesis alterna. Se concluye que ambas 

variables están interconectadas entre sí, esto quiere decir que si una falla, la otra 

se verá afectada, es por ello que es sumamente necesario que la entidad debe 

contar con un sistema que le permita estar interconectado de manera directa con 

otras entidades del sector público ya que esto le admite atender de manera 

oportuna las solicitudes y reclamos de los usuarios, puesto que con ello 

aumentaría la eficiencia y eficacia en los procedimientos administrativos. 

Palabras clave: Eficiencia, eficacia, interoperabilidad, procedimiento.
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Abstract 

The permanent advance of digital technology means that people are able to 

access the necessary data in the shortest possible time. The general objective 

was to determine the relationship between government interoperability and the 

administrative procedures of a Decentralised Unit of the Territorial Articulation 

Management, 2022. A quantitative, basic, non-experimental, descriptive 

correlational methodology was used. In addition, the survey and questionnaire 

were applied to 62 workers of the studied entity. The results revealed that when 

government interoperability is inadequate, administrative procedures are 100% 

inadequate. Likewise, government interoperability and its dimensions maintain a 

positive correlation from low to very strong, given that they obtained a 

p=0.000<0.05, accepting the alternative hypothesis. It is concluded that both 

variables are interconnected, meaning that if one fails, the other will be affected, 

which is why it is extremely necessary for the entity to have a system that allows 

it to be directly interconnected with other public sector entities, as this allows it to 

respond in a timely manner to user requests and complaints, since this would 

increase the efficiency and effectiveness of administrative procedures. 

Keywords: Efficiency, effectiveness, interoperability, procedure. 
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I. INTRODUCCIÓN 

El avance permanente de la tecnología digital hace que las personas 

logren acceder a los datos necesarios y en el menor tiempo posible, generando 

que se reduzcan costos y riesgos de contraer alguna enfermedad, incluso 

permite alcanzar la eficiencia y eficacia en las gestiones gubernamentales ya 

que el acceso a los requisitos y procedimientos administrativos están a un solo 

clic del equipo informático; sin embargo, aún después de la pandemia las 

entidades públicas no han puesto estos servicios de forma accesible a los 

usuarios. 

En el entorno internacional, según el Ministerio de Telecomunicaciones y 

de la Sociedad de la Información (MTSI, 2021) revela que pese que Ecuador 

alcanzó un índice de 0.67 superior al logrado en el 2018 que fue de 0.58 aún 

existen dificultades en la dirección de la información, siendo generado por la 

ausencia de compromiso de las autoridades y trabajadores de las entidades 

públicas. 

En este sentido, la CEPAL (2022) menciona que a pesar que los gobiernos 

de América han implementado la digitalización en sus procesos administrativos 

no han capacitado y orientado adecuadamente a sus funcionarios y empleados 

sobre el uso correcto de la sistematización de los sistemas digitales, conllevando 

que se generan deficiencias en los procesos administrativos que se brinda a los 

usuarios. 

Del mismo modo, la Corporación Andina de Fomento (CAF, 2020) revela 

que la resiliencia del aparato estatal ante una pandemia se basa en su capacidad 

para seguir funcionando en los procedimientos administrativos, y la prestación 

continua de servicios públicos.  

En el entorno nacional, la Sociedad de Comercio Exterior del Perú (2022) 

manifiesta que el gobierno central posee limitaciones para ejercer como ente 

rector del sistema nacional digital, siendo estas limitaciones la amplia variedad 

de temas atendidos en la PCM y la falta de poder de negociación con los 

sectores.  
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Asimismo, Países Andinos (2020) indican que a pesar de la 

implementación del D.L. N° 1310-2016 hace hincapié sobre un análisis de 

calidad regulatoria para todos los procedimientos administrativos, también el D.L. 

N° 1246-2016 donde se establecen medidas que promueven la simplificación 

administrativa, y por su parte el D.U. N° 006-2020 modifica el artículo 8 del D.L. 

N° 1310 y además, se aprueban nuevas medidas de simplificación de los 

procedimientos administrativos. 

Aunado a ello, en una Unidad Desconcentrada de la Gerencia de 

Articulación Territorial existen diversas dificultades tales como la falta de 

acuerdos claros entre la entidad y otras instituciones públicas que intervienen en 

los procesos administrativos ha conllevado que la interoperabilidad jurídica se 

vea afectada ya que esto ha generado que no se brinde la seguridad y amparo 

necesario a los datos de los usuarios, ya que existen requisitos contradictorios 

que generan confusión y pérdidas de tiempo y dinero en las personas que se 

acercan a solicitar información sobre alguna solicitud administrativa presentada.  

Por lo tanto, los servicios disponibles que cuenta la entidad no se 

encuentran claramente especificados en las plataformas virtuales de la 

institución lo que ha ocasionado que los procedimientos administrativos sean 

lentos porque la entidad no mantiene buenas relaciones institucionales con 

aquellas entidades públicas que brindan sus servicios respecto a las TIC. 

Se consideró como problema general: ¿Qué relación existe entre la 

interoperabilidad gubernamental y los procedimientos administrativos de una 

Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación Territorial, 2022? 

Igualmente, se consideraron como problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de 

interoperabilidad gubernamental de una Unidad Desconcentrada de la Gerencia 

de Articulación Territorial, 2022?; ¿Cuál es el nivel de los procedimientos 

administrativos de una Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación 

Territorial, 2022?; ¿Qué relación existe entre las dimensiones de la 

interoperabilidad gubernamental y los procedimientos administrativos de una 

Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación Territorial, 2022?  



3 
 

El objetivo general con respecto a esta investigación fue: Determinar la 

relación entre la interoperabilidad gubernamental y los procedimientos 

administrativos de una Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación 

Territorial, 2022. Como objetivos específicos considerados fueron: Identificar el 

nivel de interoperabilidad gubernamental de una Unidad Desconcentrada de la 

Gerencia de Articulación Territorial, 2022. Identificar el nivel de los 

procedimientos administrativos de una Unidad Desconcentrada de la Gerencia 

de Articulación Territorial, 2022. Establecer la relación entre las dimensiones de 

la interoperabilidad gubernamental y los procedimientos administrativos de una 

Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación Territorial, 2022. 

Esta investigación se justificó de forma teórica porque se fortalece en la 

teoría de la administración clásica de Henri Fayol (1925), donde explica que las 

organizaciones deben dividir el trabajo de acuerdo a la experiencia y perfil del 

empleado, además, deben tener en cuenta sus cuatro fases. 

También, se justificó de forma práctica ya que al detectar las restricciones 

que viene generando diferentes situaciones adversas en los procedimientos 

administrativos las autoridades podrán tomar decisiones acertadas que les 

permita alcanzar la eficiencia y eficacia institucional.  

Además, se justificó de manera metodológica porque se utiliza una 

metodología cuantitativa, básica, descriptiva correlacional, no experimental, 

igualmente, porque mediante las conclusiones y recomendaciones que se logren 

en esta investigación aportará conocimiento para las personas que deseen 

conocer sobre la interoperabilidad gubernamental y los procedimientos 

administrativos.  

De esta forma, como hipótesis general fue: Existe relación significativa de 

la interoperabilidad gubernamental con los procedimientos administrativos de 

una Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación Territorial, 2022. Del 

mismo modo, como hipótesis específica se tuvo: Existe relación significativa de 

las dimensiones de la interoperabilidad gubernamental con los procedimientos 

administrativos de una Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación 

Territorial, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En el ámbito global, Margariti et al. (2022) plantearon un modelo que 

permita evaluar la interoperabilidad organizacional en la administración pública. 

Utilizaron un estudio cuantitativo, descriptivo y correlacional, aplicando la 

encuesta a 67 trabajadores de diversas instituciones públicas. Los resultados 

permitieron presentar un nuevo modelo que mejora los modelos holísticos 

existentes y las herramientas asociadas con atributos adicionales para medir la 

interoperabilidad organizacional. Concluyeron que la interoperabilidad 

organizacional y la gobernanza de TI están fuertemente relacionadas. La 

interoperabilidad organizacional es un factor efectivo para acomodar servicios 

intergubernamentales que sean efectivos, integrados y transparentes. 

Asimismo, Zambrano (2021) señala que el propósito del estudio fue 

comprender la analogía del uso de las tecnologías de la información y la 

comunicación por parte del gobierno autónomo descentralizado de las provincias 

del Ecuador y el cumplimiento de la transparencia y la dirección público a la 

información. Se utilizó un diseño de datos de panel longitudinal para analizar 

cada una de las 24 provincias de Ecuador utilizando un enfoque cuantitativo no 

experimental. Los principales hallazgos del estudio demuestran que existe una 

reciprocidad del presupuesto y la transparencia, es decir, que a medida que 

aumenta el gasto en TIC, el gobierno electrónico crecerá alrededor de un 6% y 

seguirá el cumplimiento de la transparencia. 

Del mismo modo, Suárez (2020) identificó los factores que incrementan el 

nivel de interoperabilidad gubernamental en los gobiernos electrónicos. La 

metodología utilizada en el estudio responde a una correlación transversal, 

cuantitativa, no experimental. En esta investigación 100 usuarios ejecutivos 

gubernamentales sirvieron como muestra del estudio, y cada uno de ellos llenó 

un cuestionario como medio de recolección de datos. Las preguntas se 

enfocaron en los conceptos de trabajo colaborativo, ventanilla única, integración 

e interoperabilidad gubernamental. Los hallazgos sugieren que una mayor 

interoperabilidad gubernamental mejora la comunicación en la prestación de 
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servicios y la administración pública (Gobierno Electrónico), haciéndola más 

efectiva hacia sus electores. 

También, Barragán y Naranjo (2019) examinaron el papel del gobierno 

electrónico en la transparencia y la participación ciudadana en los procesos de 

gestión pública. Fue cuantitativa, no experimental, descriptiva y correlacional, 

aplicando encuestas a 1006 digitales y 2706 de campo. Obtuvieron un Rho de 

0.773 y una sigma inferior a 0.05. Concluyendo que estas variables poseen una 

relación significativa y positiva fuerte.  

Además, Guamán (2019) señala que el objetivo de este estudio fue 

evaluar el impacto que tienen los sistemas de gobierno electrónico para la 

recepción y seguimiento de las rutas de tránsito municipal en la satisfacción y 

percepción de los ciudadanos. Se consideró un estudio cuantitativo, descriptivo 

y correlacional. Se alcanzó un p=0.002<0.05 y un Pearson de 0.841. 

Concluyendo que estas variables mantienen una correlación altamente 

significativa. 

En el ámbito nacional, Llanos (2022) examinó si los empleados de una 

agencia gubernamental tendrían probabilidades de brindar a los ciudadanos 

asistencia basada en documentos. Adoptaron un enfoque no experimental y 

correlacional. En esta investigación 100 servidores conformaron la muestra y la 

técnica fue un cuestionario de 31 preguntas. Encontró que un 40 % de ellos cree 

que la interoperabilidad institucional tiene poca importancia, mientras que para 

la atención archivística es alto, con 60%. La relación significativa entre estas 

variables con un Rho = 0,277 y un p=0.013; además, encontró una correlación 

significativa (Rho = 0.409, p=0.000) entre las dimensiones. Concluyendo que 

ambas variables poseen una correlación positiva baja y significativa. 

A la par, Mejía (2022) decidió conocer la vinculación entre la 

implementación del sistema de expediente administrativo electrónico y la gestión 

del expediente documental en el Ministerio Público 2022. Conformado por 71 

usuarios, y la muestra fue de 60. Fue un estudio descriptivo correlacional 

transversal básico. Se consideró la encuesta y cuestionario. Los resultados 

mostraron que el nivel de implementación del sistema de archivo administrativo 
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electrónico fue medio 52%, bajo 30% y alto 18%. Concluyendo, dado que el Rho 

arrojó un valor de 0, y un valor de p de 0,000, es razonable inferir que la adopción 

de un sistema de expediente administrativo electrónico y la gestión del 

expediente documental, impactará significativamente al sector público.  

Del mismo modo, Hernández (2021) el objetivo fue establecer el nivel de 

participación del gobierno en los procedimientos administrativos de la SUTRAN. 

Fue un estudio positivista básico con un enfoque cuantitativo y descriptivo 

correlacional. La unidad de análisis fueron 91 individuos que conformaron la 

muestra probabilística. La conclusión de que el uso de las tecnologías digitales 

por parte de la SUTRAN no está contribuyendo a las estrategias de 

modernización del Estado ni beneficiando a los usuarios puede derivarse de la 

constatación de que no existe una relación positiva y significativa entre ambas. 

Conjuntamente, García (2021) estableció la conexión entre gobierno 

digital y acceso público a la información. Fue un estudio no experimental, 

transversal, descriptivo, correlacional que involucró a 471 servidores y una 

muestra de 80 personas. Los resultados muestran que la salud del gobierno 

digital es mala 18,92%, promedio 51,35% y buena 29,73%. El porcentaje de 

personas con AIP bajo es 18,92%, aquellos con AIP medio son 51,35% y 

aquellos con AIP alto son 29,73%. Las conexiones más débiles entre la 

gobernanza digital y la AIP se pueden encontrar en identidad digital (0,272), 

interoperabilidad (0,316) y gobernanza de datos (0,389). El estudio descubrió 

una correlación positiva entre la gobernanza digital y el acceso a datos públicos. 

Asimismo, Aliaga (2020) determinó cómo incide el sistema de 

interoperabilidad en los trámites laborales regionales en La Libertad, utilizando 

métodos de investigación no experimental y un diseño transversal correlacional. 

Para ello, este estudio utilizó un tamaño de 42 participantes para su 

manifestación central. Es importante señalar que los hallazgos en la presente 

permitieron conocer que, para el período 2019, los trámites administrativos en 

cada una de sus dimensiones se desarrollarán a nivel regular como la Oficina 

Regional de Trabajo y Promoción del Empleo, según un valor no paramétrico de 

Tau-b de Kendall = 0,932. Concluyendo que los procesos administrativos están 

significativamente influenciados por el sistema de interoperabilidad. 
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Igualmente, Simón (2018) identificó los factores de gobierno electrónico 

que inciden en la gestión pública del Distrito Municipal de Yanacancha en el año 

2016 con el fin de proponer una estrategia de gobierno electrónico. Se ejecutó 

un diseño transversal no experimental, descriptivo y correlacional, teniendo 

como población al personal colaborador del Distrito Municipal de Yanacancha. 

Para esta investigación se utilizaron dos instrumentos que han sido debidamente 

validados. Alcanzó un p=0.000<0.05 y un Rho de 0.968. Se ha determinado que 

existe una influencia significativa entre el gobierno electrónico y la gestión 

pública, lo que significa que la gestión pública depende de recursos externos, 

factores internos y relacionales. 

En ese sentido, después de haber analizado los antecedentes de la 

investigación a nivel global y nacional, se procederá a establecer las bases 

teóricas de la presente investigación: 

Según la CEPAL (2021) la interoperabilidad es la capacidad de diferentes 

organizaciones para trabajar juntas hacia el logro de objetivos predeterminados 

mutuamente beneficiosos. Para lograr este objetivo, se basan en compartir 

información y conocimiento a través de procesos institucionales que les brindan 

soporte, así como en intercambiar servicios, datos y documentos entre sus 

múltiples sistemas TIC. Asimismo, es la que permite garantizar que los 

organismos públicos participen en el intercambio de información que cumpla con 

los marcos legales vigentes para que las políticas y estrategias puedan 

implementarse con éxito (Martínez, 2022). 

Ante ello, la interoperabilidad gubernamental permite la comunicación 

digital y el intercambio de información entre organizaciones públicas y privadas 

que necesitan comunicarse con el gobierno. Esto es necesario para lograr el 

objetivo de crear un mercado digital único (Stringhini, 2021). Los pasos que debe 

seguir el estado para implementar la interoperabilidad gubernamental es 

alcanzar la sensibilización, homologación de lenguaje y participación, además, 

debe existir un marco de referencia a utilizar, del mismo modo se debe conocer 

la situación actual, conceptos, encuesta y métricas, igualmente, se deben 

establecer estrategias de interoperabilidad, incluso se deben cumplir con todos 

los servicios y procesos de interoperabilidad (Lopez, 2022). 
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Es menester precisar, que la interoperabilidad es importante porque 

permite la construcción de sistemas escalables que pueden comenzar con una 

pequeña cantidad de actores y crecer gradualmente para incluir una mayor 

cantidad de instituciones, al reciclar los microservicios existentes o crear otros 

nuevos (Lopez, 2021). Las dimensiones consideradas son la interoperabilidad 

jurídica, la interoperabilidad organizativa, la interoperabilidad semántica y la 

interoperabilidad técnica (CEPAL, 2021). 

Es por ello, que la interoperabilidad jurídica de acuerdo a la CEPAL (2021) 

es la que implica asegurarse de que los grupos con marcos legales, políticos y 

estratégicos muy variados puedan cooperar de manera efectiva. Es necesario 

que haya consenso sobre cómo abordar los vacíos legislativos, incluida la 

posibilidad de aprobar nuevas leyes (Kalogirou et al. 2022). El primer paso para 

identificar las barreras a la interoperabilidad es efectuar controles de 

interoperabilidad a través de la revisión de la reglamentación (Fitsilis et al. 2022). 

Deben identificarse requisitos contradictorios para procesos institucionalmente 

comparables, como la seguridad y protección de datos obsoletos (Faisal, y otros, 

2021).  

También, Campmas et al. (2022) la definen como aquellos acuerdos 

realizados de forma clara y precisa que permitan otorgar seguridad jurídica a las 

autoridades y empleados del sector público, como a los ciudadanos, puesto que, 

mediante ello, se estaría brindando la protección necesaria a los datos y 

eliminando aquellos requisitos contradictorios que ocasionan confusión entre las 

partes.  

La interoperabilidad organizativa según la CEPAL (2021) señala que los 

servicios están fácilmente disponibles, fácilmente identificables, fácilmente 

accesibles y enfocados en el usuario. Las partes del marco están destinadas a 

armonizar los procedimientos institucionales para que todas las agencias 

públicas involucradas en la prestación de servicios públicos tengan una 

comprensión completa (de principio a fin) del procedimiento institucional en el 

que juegan un papel (Tan et al. 2022). Y conexiones sociales: establecer un 

marco transparente para la relación entre los proveedores de servicios y los 

usuarios finales (Alastalo & Helén, 2022).  
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Por lo tanto, requiere que las administraciones públicas participantes 

lleguen a un acuerdo sobre la formalización de procesos institucionales de ayuda 

mutua, acción conjunta e interconexión (a través de medios como memorandos 

de entendimiento y acuerdos de servicio, o APS) (Tamrat, y otros, 2022). Del 

mismo modo, Casiano et al. (2021), mencionan que la interoperabilidad 

organizativa se fundamenta en los servicios centrados en el usuario, siendo 

necesario que existan relaciones institucionales entre ambas partes sólidas y 

coherentes, donde la asistencia mutua sea su principal elemento y que los 

procesos institucionales estén siempre interconectados.  

La interoperabilidad semántica de acuerdo a la CEPAL (2021) es la que 

implica asegurarse de que la información que se envía se comprenda y se 

conserve en su forma y significado originales en todas las comunicaciones. La 

dimensión semántica se refiere a la importancia de los elementos de datos y su 

interconexión (De Mello et al. 2022). Esto incluye desarrollar léxicos y diagramas 

compartidos para describir los intercambios de datos y garantizar que todas las 

partes involucradas en una conversación tengan un entendimiento común de los 

datos que se intercambian (Yaghoobirafi & Farahani, 2022).  

Aunado a ello, dentro de la interoperabilidad semántica existe el aspecto 

sintáctico se refiere a la descripción gramatical y estructural precisa de la 

información que se intercambiará (Pathak et al. 2022). Comprender los datos y 

la información como un bien público valioso es un punto de partida para mejorar 

la interoperabilidad semántica (Sachdeva & Bhalla, 2022). Los requisitos clave 

para la interoperabilidad semántica incluyen taxonomías, vocabularios 

controlados, tesauros, listas de códigos y modelos de estructura (Khatoon & 

Ahmed, 2022). 

Además, la interoperabilidad semántica en palabras de Nagasundaram et 

al. (2022), es la comprensión de la información por parte de los ciudadanos 

donde se debe cumplir con cierta lista de códigos y requisitos clave que permita 

orientar al empleado de manera correcta y pueda intercambiar datos con los 

usuarios.  
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La interoperabilidad técnica según la CEPAL (2021) consiste en todo lo 

que se utiliza para vincular dispositivos y servicios, incluido el hardware y el 

software que lo hace posible. Incluyendo especificaciones de interfaz, servicios 

de conexión, servicios de integración de datos, protocolos de presentación e 

intercambio de datos y protocolos de comunicación segura. 

Asimismo, es la implementación estructurada y organizada de la 

tecnología de desarrollo de programas de TI, con un enfoque en la gobernanza 

y un objetivo claro de cumplir con los objetivos predeterminados; garantía de 

vínculos de desarrollo de programas de TI entre diferentes departamentos dentro 

y entre organizaciones, tanto dentro como fuera de TI; el uso de TI se desarrolla 

para mejorar la eficiencia y la productividad (Pillai et al. 2022). Conjunto de 

requisitos, u objetivos que se pueden aplicar consistentemente para asegurar 

que la tecnología de la información y los procesos asociados se adapten a la 

tarea dada (Pescatore & Beery, 2022).  

Los estándares (como los que se utilizan para intercambiar datos, enviar 

mensajes, garantizar la seguridad y proteger la información personal de los 

usuarios) proporcionan un lenguaje común y un conjunto de expectativas que 

hacen posible que diferentes sistemas o dispositivos funcionen juntos 

(Makarenko, 2021). También se incluyen métodos como scrum para la gestión 

de proyectos y el denominado DevOps como un enfoque novedoso para el 

desarrollo de programas informáticos y la gestión de operaciones de tecnologías 

de la información (Zhang, 2021).  

Para Chiavenato (2006) el proceso administrativo es una sucesión 

constante de las funciones administrativas que se corresponden activamente, 

tomando en cuenta las cuatro fases, la planeación, la organización, la dirección 

y el control. Igualmente, Mondragón (2021) lo define como una serie de 

actividades realizadas por las entidades de que se trate, que dan lugar a la 

expedición de un acto administrativo con efectos jurídicos individuales o 

diferenciables sobre los derechos, intereses u obligaciones de los gobernados. 

Asimismo, es un conjunto de gestiones realizadas por los poderes 

descentralizados del Estado o de los gobiernos locales para crear y, en su caso, 

ejecutar un acto administrativo (Herrera et al. 2021). 
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El establecimiento de un nuevo procedimiento administrativo tiene como 

objetivo mejorar la gestión de los recursos de la empresa, lo que a su vez 

beneficia a la empresa ya todos los que trabajan en ella y para ella (Cieza et al. 

2021). Por lo tanto, el proceso administrativo permite una gestión eficiente de los 

recursos a través de un control y una asignación bien organizados.  

Cualquier tipo de empresa puede beneficiarse de este procedimiento y 

todos los empleados deben estar familiarizados con sus funciones específicas 

dentro del proceso más amplio (Cabico et al. 2022). El objetivo es coordinar 

todos los activos disponibles, ya sean personas, cosas o dinero (Palomeque & 

Urdaneta, 2022). Una conexión bien establecida entre las personas y los 

recursos financieros de la empresa es crucial para lograr sus objetivos 

predeterminados (Anchelia et al. 2021).  

Los procedimientos administrativos se implementan para garantizar que 

los recursos de una empresa se administren de manera efectiva, generando los 

mejores resultados posibles para el negocio y para todas las personas que están 

comprometidas con el éxito de la empresa y trabajan en ella (Fernandez, 2021). 

También, los principales principios de los procedimientos administrativos se 

basan en la buena fe, en la presunción de veracidad, en la verdad material y en 

los controles posteriores ya que esto permite alcanzar el beneficio de los 

usuarios (Guillin et al. 2022). Las dimensiones consideradas fueron la 

planeación, la organización, la dirección y el control (Neira et al. 2022). 

La planificación según Neira et al (2022) se refiere a la incorporación de 

las políticas de la organización en todos los procesos planificados; en 

consecuencia, todos los presupuestos deben llevarse a cabo según lo previsto, 

sin desviación; sin embargo, para hacerlo, se debe establecer un procedimiento 

administrativo simplificado bien en anticipación de cuando se necesita.  

Con respecto a la organizacional Neira et al (2022) revelan que, para 

lograr objetivos compartidos, todos en el grupo deben ser incentivados para 

mantener una coordinación efectiva que divida el trabajo de manera justa y al 

mismo tiempo respete los rangos jerárquicos establecidos. 



12 
 

La dirección según Neira et al. (2022) señala que, para lograr este estatus, 

los empleados y sus superiores deben demostrar liderazgo en todas sus 

interacciones diarias entre ellos y con los clientes. Esto se puede lograr a través 

de una comunicación abierta y honesta que respete el tiempo y las ideas de los 

demás y que anima a los empleados a trabajar hacia las metas establecidas de 

la organización. 

El control según Neira et al. (2022) se enfatiza que las actividades de 

fiscalización deben realizarse sin previo aviso para comprobar si los servidores 

públicos están o no comprometidos con su trabajo y tienen una clara identidad 

institucional. Como resultado, puede garantizar la precisión de los datos que los 

empleados proporcionan a los contribuyentes y, si se descubren fallas, tendrá 

tiempo de corregirlas antes de que tengan un impacto negativo en el negocio 

(Croucher & Woelert, 2022). En otras palabras, esta medida le ayudará a 

localizarlas fugas en el suministro de agua de la organización que amenazan sus 

intereses (Qi & Wang, 2021). 

En consecuencia, las bases legales que se consideran en la primera 

variable es el D.L. N° 1412 puesto que se aprueba la Ley de Gobierno Digital 

para todas las entidades públicas, del mismo modo se tiene al D.S. N° 029-2021-

PCM que aprueba el Reglamento del Gobierno Digital, seguido por el D.S. N° 

164-2021-PCM que aprueba la Política General de Gobierno para el periodo 

2021 al 2026. Respecto a las bases legales de la segunda variable es la Ley N° 

27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y el D.S. N° 004-2019-JUS 

que aprueba el Texto Único Ordenado de la Ley N° 27444. Cabe precisar, que 

dentro de la propia institución se cuenta con el Manual de Procesos y 

Procedimientos Administrativos en Atención al Ciudadano. 

El enfoque científico considerado es la teoría de la administración clásica 

de Fayol (1925), donde explica que las organizaciones deben dividir el trabajo 

de acuerdo a la experiencia y perfil del empleado, además, deben tener en 

cuenta las fases de la planeación, organización, dirección y control. La teoría 

gerencial tradicional, también conocida como la escuela de pensamiento 

"fayolista" en honor a su fundador Henry Fayol, se destacó por su enfoque 

holístico del estudio de los negocios porque, para Fayol, tanto vender como 
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producir, financiar y asegurar los activos de la organización eran todos cruciales 

(Mendoza & Moreira, 2021).  

Al final, la organización y sus partes constituyentes fueron vistas como 

clientes internos como parte de un gran sistema interdependiente. La carga del 

trabajo administrativo no debe recaer únicamente sobre los hombros de los 

superiores; más bien, debe compartirse entre los superiores y aquellos a quienes 

supervisan. Con el fin de maximizar la eficiencia administrativa y, por extensión, 

la capacidad de la empresa para generar beneficios, Fayol ideó una serie de 

escenarios diferentes (Sepúlveda et al. 2021). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Para este caso se consideró una investigación básica. La 

CONCYTEC (2018) enfatiza que está incrustado dentro de un marco 

teórico y, por lo tanto, es único dentro de él. El fin es ampliar nuestra 

comprensión científica sin contrastarla con ninguna consideración 

práctica. 

3.1.2. Diseño de investigación 

La recolección de datos ocurre durante un solo tiempo con un solo 

sujeto. Por lo tanto, se utilizó el diseño no experimental para tener en 

cuenta datos transversales. Hernández y Mendoza (2018) en los diseños 

no experimentales se recopilan datos de un solo momento en el tiempo 

con respecto a las variables y su relación en ese momento. 

Esquema : 

 

 
 

 
 
 
 
  

 
 
 
   

Dónde :  

M : Muestra. 

X1 : Interoperabilidad Gubernamental. 

r : Relación. 

X2 : Procedimientos Administrativos. 

X1 

r 

X2 
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Asimismo, se consideró un nivel de investigación descriptivo 

correlacional porque se intenta describir los fenómenos de estudio y 

porque se pretende medir el grado de vínculo que existe entre las 

variables y sus dimensiones. Baena (2017) indica que los estudios 

descriptivos son aquellos que se encargan de buscar el objeto del trabajo, 

describiendo y explicando lo que se está estudiando, en cambio, Vásquez 

(2020) señala que las correlacionales examinan la relación entre múltiples 

conceptos, categorías o variables en un contexto particular. Su propósito 

es evaluar el grado de relación entre estos dos elementos. 

Además, se consideró un enfoque cuantitativo porque permite 

comprender las frecuencias, patrones y correlaciones que se pretende 

llevar a cabo. Hernández y Mendoza (2018) han encontrado que las 

estadísticas son útiles en una amplia variedad de contextos, incluido el 

descubrimiento de patrones, la clarificación de causas y efectos, la 

elaboración de generalizaciones y la confirmación de hipótesis. De esta 

manera, los resultados se muestran numérica o gráficamente. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Interoperabilidad Gubernamental 

Definición conceptual: Es la capacidad de que las organizaciones 

interactúen para alcanzar objetivos comunes que sean beneficiosos y que hayan 

sido acordados de manera previa y conjunta, recurriendo a la puesta en común 

de información y conocimientos, a través de los procesos y el intercambio de 

datos entre sus sistemas de información, tomando en cuenta los cuatro niveles; 

siendo estas la interoperabilidad jurídica, interoperabilidad organizativa, 

interoperabilidad semántica e interoperabilidad técnica (CEPAL, 2021). 

Definición operacional: Esta variable fue evaluada a través de un 

cuestionario que estará validado por tres expertos con grado de maestro y amplía 

experiencia académica y profesional, conformado por 16 ítems que será aplicado 

a los trabajadores de la Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación 

Territorial, considerando sus dimensiones: Interoperabilidad Jurídica, 
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Interoperabilidad Organizativa, Interoperabilidad Semántica e Interoperabilidad 

Técnica. 

Escala de medición: Ordinal. 

Variable 2: Procedimientos Administrativos 

Definición conceptual: Es una sucesión constante de las funciones 

administrativas que se corresponden activamente, tomando en cuenta las cuatro 

fases; siendo estas la planeación, organización, dirección y control (Chiavenato, 

2006). 

Definición operacional: Esta variable fue evaluada a través de un 

cuestionario que estará validado por tres expertos con grado de maestro y amplía 

experiencia académica y profesional, conformado por 14 ítems que será aplicado 

a los trabajadores de la Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación 

Territorial, considerando sus dimensiones: Planeación, Organización, Dirección 

y Control. 

Escala de medición: Ordinal. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Hernández y Mendoza (2018) la población es una colección de 

personas o cosas que serán objeto de una encuesta. La población censal 

es la recopilación de datos respecto a un determinado grupo de personas. 

Criterios de selección: 

Criterios de inclusión. Los trabajadores que se encontraron 

laborando al momento que se aplicaron las encuestas y que respondieron 

la totalidad de las preguntas asignadas en los cuestionarios. 

Criterios de exclusión. Los trabajadores que se encontraron con 

licencia laboral y que no respondieron todas las preguntas asignadas en 

los cuestionarios. 
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3.3.2. Muestra 

Se consideró la muestra censal ya que los 62 trabajadores de la 

entidad pública, fueron considerados en la muestra de estudio. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica considerada en este trabajo fue la encuesta, que se aplicó a la 

interoperabilidad gubernamental como a los procedimientos administrativos. La 

técnica es la información que se recopila sistemáticamente de acuerdo con un 

plan predeterminado, lo que garantiza la precisión de los datos, y luego se 

pueden dar respuestas descriptivas, como una tabla de coeficientes de 

correlación (Hernández y Mendoza, 2018).  

El instrumento utilizado fue el cuestionario conformado por 30 ítems, de 

los cuales 16 pertenecieron a la interoperabilidad gubernamental y 14 

pertenecieron a los procedimientos administrativos, que fue validado por 

expertos en el tema estudiado. El cuestionario es un conjunto de preguntas que 

deben redactarse de forma lógica y sistemática, en el orden correcto, con el 

espacio adecuado entre ellas y siguiendo un esquema para que las respuestas 

nos proporcionen toda la información que necesitamos (Sánchez et al, 2018).  

La validez del instrumento de la variable 1, se determinó mediante la 

prueba de Aiken con jueces, con la ayuda de tres expertos en el dominio. Los 

resultados obtenidos demuestran un alto grado de validez de contenido del 

instrumento (Promedio de ponderación = 96.22%), lo que asegura su utilidad. 

Tabla 1  

Validación del instrumento de la variable 1 

Jueces Valoración 

1 93.85% 

2 97.87% 

3 96.94% 

Promedio de ponderación 96.22% 

Nota: Tabla que establece la valoración de la variable 1. 
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Del mismo modo, la validez del instrumento de la variable 2, se determinó 

mediante la prueba de Aiken con jueces, con la ayuda de tres expertos en el 

dominio. Los resultados obtenidos demuestran un alto grado de validez de 

contenido del instrumento (Promedio de ponderación = 97.79%), lo que asegura 

su utilidad. 

Tabla 2  

Validación del instrumento de la variable 2 

Jueces Valoración 

1 95.63% 

2 99.91% 

3 97.84% 

Promedio de ponderación 97.79% 

Nota: Tabla que establece la valoración de la variable 2. 

Además, se procedió a obtener su grado de confiabilidad mediante la 

prueba piloto, donde 15 trabajadores fueron escogidos al azar mediante el Alfa 

de Cronbach, obteniendo una confiabilidad mayor a 0.700 procediendo a aplicar 

las encuestas. 

Es menester precisar, que para la presente investigación se empleó 

cuestionarios para cada variable de estudio con una escala de Likert, que va del 

1 al 5; donde 1, indica una valoración totalmente en desacuerdo y su opuesto, el 

5, indica una valoración totalmente de acuerdo. 

Siendo ello así, para ambas variables, se consideró la escala ordinal, con 

la finalidad de que, se pueda aplicar los métodos estadísticos necesarios. En 

consecuencia, se utilizaron dos métodos estadísticos; el primero fue el 

descriptivo, que permitió verificar la información estadística alcanzada por la 

aplicación de las encuestas y el segundo fue el estadístico inferencial, que 

permitió conocer mediante la prueba de normalidad de datos si los resultados 

son paramétricos o no paramétricos. 
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Tabla 3  

Confiabilidad de los instrumentos por juicio de expertos 

Datos de los Expertos Grado Resultado 

Andrey Guerrero Garcia Maestro Aplicable 

Edgar Daniel Hernandez Anchay Maestro Aplicable 

Kevin Rolando Calderon Bazan Maestro Aplicable 

Nota: Tabla que establece el resultado para la aplicación de los instrumentos. 

3.5. Procedimientos 

Se inició elaborando el cuestionario para cada una de las variables, 

posterior a ello, se procedió a obtener la validación por expertos con el fin de 

conocer su opinión y verificar que cumpla con los criterios profesionales y de 

investigación. Seguidamente se aplicó la prueba piloto a 15 trabajadores 

escogidos al azar mediante el Alfa de Cronbach. 

Consecutivamente, se procedió a aplicar los cuestionarios a los 

trabajadores considerados en la muestra, después se realizó un control de 

calidad que permitió verificar si todos los encuestados han respondido la 

totalidad de las interrogantes.  

Posteriormente, se agregaron los datos que fueron seleccionados y se 

trasladarán al paquete estadístico SPSS V 26 ya que mediante ello se obtendrán 

los resultados que permitieron analizar e interpretar, culminando con las 

conclusiones y recomendaciones. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se utilizaron dos métodos estadísticos. El primero fue el descriptivo que 

permitió verificar la información estadística alcanzada por la aplicación de las 

encuestas. Hernández y Mendoza (2018) señalan que las estadísticas 

descriptivas extrapolan información sobre un grupo en función de las 

observaciones de un solo conjunto de datos.  
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También, se utilizó el método estadístico inferencial con el fin de conocer 

mediante la prueba de normalidad de datos si los resultados son paramétricos o 

no paramétricos, asimismo, porque se consideró los coeficientes de Tau-b de 

Kendal y Rho de Spearman. Los datos recopilados proporcionaron un cierto 

margen de error. Este método de análisis de datos, que infiere conclusiones a 

partir de una muestra, requiere un cálculo de probabilidad (Hernández y 

Mendoza, 2018). 

3.7. Aspectos éticos 

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

humano y la moralidad. Requiere que los investigadores consideren la 

objetividad, la responsabilidad, el respeto y la capacidad de usar a otros según 

sea necesario. Debido a su enfoque en la ciencia, la ética espera que los 

participantes mantengan un sentido de justicia, decencia y voluntad de usar a 

otros según sea necesario. 

Es menester precisar, que toda la información que fue recopilada durante 

la investigación del auditor independiente ha sido certificada, adjudicada y 

presentada, esta tarea pudo completarse de manera objetiva. Todos los datos 

de los encuestados fueron utilizados exclusivamente con fines académicos y 

destruidos una vez aprobado el estudio, por lo que también se tuvo en cuenta el 

respeto a la privacidad de los encuestados.  

Además, se tuvo en cuenta el valor de la responsabilidad, ya que mi 

dedicación para realizar esta investigación me ayudó a alcanzar mis objetivos 

profesionales. Una vez más, se asume el consentimiento informado si todos los 

participantes del estudio son conscientes de los objetivos del estudio y están de 

acuerdo en que sus respuestas parecen lograr esos objetivos. 
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IV. RESULTADOS 

Los datos reflejados en la figura 1, señalan que las dimensiones 

interoperabilidad técnica, la interoperabilidad semántica y la interoperabilidad 

jurídica cuentan con mayor al 50% en el nivel moderado, en cambio, la dimensión 

interoperabilidad organizativa obtuvo un 39% en el mismo nivel respectivamente. 

En ese sentido, estos resultados revelan que la entidad no dispone de un 

plan de verificación de comprensión de la información brindada a los 

trabajadores, asimismo, las aplicaciones electrónicas que posee la entidad 

no permiten atender los reclamos de manera oportuna por la falta de 

acuerdos claros en las reuniones de trabajo.  

Por lo tanto, la variable interoperabilidad gubernamental alcanzó mayor 

al 50% en los niveles inadecuado y moderado, demostrando que se evidencian 

diferentes falencias en esta institución porque no existen lineamientos operativos 

que permitan mantener un servicio técnico de calidad ya que las autoridades no 

han cumplido con realizar convenios específicos y estratégicos con entidades 

del sector público y privado que les consienta mantener operativa la 

interoperabilidad digital. 

Figura 1  

Diagnóstico actual de la interoperabilidad gubernamental de una Unidad 

Desconcentrada de la Gerencia de Articulación Territorial, 2022 

 

Nota: Figura que contiene datos descriptivos de la variable y sus dimensiones. 
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Los datos reflejados en la figura 2, señalan que las dimensiones control y 

planeación son inadecuadas un 81%, seguidas por las dimensiones organización 

que es moderada un 56% y dirección que es moderada un 52% respectivamente. 

En ese sentido, estos resultados revelan que los objetivos planteados en 

la institución no permiten alcanzar la eficiencia en la planificación de las 

actividades, además, las autoridades no demuestran responsabi lidad en 

cada compromiso asumido en beneficio de la institución y que los sistemas 

digitales que posee la entidad no admiten la facilitación del uso de los 

recursos al momento que atiende a los usuarios. 

Por lo tanto, la variable procedimientos administrativos es moderada 

un 64% confirmando lo que las dimensiones exteriorizaron, siendo originado 

por las múltiples deficiencias en el control, por la falta de objetivos acordes 

a las necesidades de la entidad y sobre todo porque no se planifican las 

actividades de forma anticipada. 

Figura 2  

Diagnóstico actual de los procedimientos administrativos de una Unidad 

Desconcentrada de la Gerencia de Articulación Territorial, 2022 

 

Nota: Figura que contiene datos descriptivos de la variable y sus dimensiones. 

 

 

 

 

 

36
64

0
19

81
0

44
56

0
27

52
21

19
81

0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Procedimientos administrativos

Planeación

Organización

Dirección

Control



23 
 

Tabla 4  

Relación entre la interoperabilidad gubernamental y los procedimientos 

administrativos de una Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación 

Territorial, 2022 

 

Procedimientos 
Administrativos 

Total Inadecuado Moderado 

Interoperabilidad 
Gubernamental 

Inadecuado 
Recuento 17 0 17 

% 100,0% 0,0% 100,0% 

Moderado 
Recuento 5 11 16 

% 31,3% 68,8% 100,0% 

Adecuado 
Recuento 0 29 29 

% 0,0% 100,0% 100,0% 

Total 
Recuento 22 40 62 

% 35,5% 64,5% 100,0% 

Nota: Tabla que establece la relación entre las variables de estudio. 

Los hallazgos plasmados en la tabla 4, demuestran que cuando la 

interoperabilidad gubernamental es inadecuada, los procedimientos 

administrativos son inadecuados un 100% respectivamente, lo que demuestra 

que una depende la otra, en resumen, si una no actúa correctamente, la otra se 

verá afectada de forma considerable. 

En cambio, cuando es moderado, los procedimientos administrativos 

mejoran adecuadamente en un 68.8% respectivamente. 

Pero cuando la interoperabilidad gubernamental es adecuada los 

procedimientos administrativos mejoran adecuadamente en un 100% 

respectivamente. 

Es por ello, que la interoperabilidad gubernamental se relaciona de forma 

significativa con los procedimientos administrativos, lo que significa que existe 

dentro de la institución estudiada una organización que puede afrontar nuevos 

retos tecnológicos que permita interactuar en tiempo real con otras entidades del 

sector público con el propósito de alcanzar la eficiencia y eficacia en los 

procedimientos administrativos. 
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Tabla 5  

Tabla cruzada entre la dimensión interoperabilidad jurídica y los procedimientos 

administrativos de una Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación 

Territorial, 2022 

 

Procedimientos 
Administrativos 

Total Inadecuado Moderado 

Interoperabilidad 
Jurídica 

Inadecuado 
Recuento 20 11 31 

% 64,5% 35,5% 100,0% 

Moderado 
Recuento 2 29 31 

% 6,5% 93,5% 100,0% 

Total 
Recuento 22 40 62 

% 35,5% 64,5% 100,0% 

Nota: Tabla que establece la relación entre la interoperabilidad jurídica y los 

procedimientos administrativos. 

Los datos que posee la tabla 5, demuestra que cuando la interoperabilidad 

jurídica es inadecuada, los procedimientos administrativos son inadecuados un 

64.5% respectivamente. 

En cambio, cuando es moderado, los procedimientos administrativos 

mejoran adecuadamente en un 93.5% respetivamente. 

Es por ello, que sí una está bien impacta positivamente en la otra, 

señalando de esta forma que si se formalizan los procesos institucionales 

virtuales esto va a permitir obtener una asistencia mutua entre entidad y el 

usuario impactando de manera positiva en los procedimientos administrativos y 

por ende en brindar un mejor servicio a los ciudadanos. 
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Tabla 6  

Tabla cruzada entre la dimensión interoperabilidad organizativa y los 

procedimientos administrativos de una Unidad Desconcentrada de la Gerencia 

de Articulación Territorial, 2022 

 

Procedimientos 
Administrativos 

Total Inadecuado Moderado 

Interoperabilidad 
Organizativa 

Inadecuado 
Recuento 9 0 9 

% 100,0% 0,0% 100,0% 

Moderado 
Recuento 13 11 24 

% 54,2% 45,8% 100,0% 

Adecuado 
Recuento 0 29 29 

% 0,0% 100,0% 100,0% 

Total 
Recuento 22 40 62 

% 35,5% 64,5% 100,0% 

Nota: Tabla que establece la relación entre la interoperabilidad organizativa y los 

procedimientos administrativos. 

Los datos que posee la tabla 6, expone que cuando la interoperabilidad 

organizativa es inadecuada, los procedimientos administrativos son inadecuados 

un 100% respectivamente. 

En cambio, cuando es moderado, los procedimientos administrativos 

mejoran adecuadamente en un 45.8% respectivamente. 

Pero cuando la interoperabilidad organizativa es adecuada los 

procedimientos administrativos mejoran adecuadamente en un 100%, poniendo 

en evidencia que sí una está bien impacta positivamente en la otra, revelando de 

esta manera que si se ejecutan los controles legales virtuales de forma 

eficiente permitirían brindar seguridad jurídica a los inspectores de la 

SUTRAN. 

Es por ello, que si los procesos institucionales virtuales son acordes a 

la base legal existente consiente brindar protección a los datos de los 

usuarios, además, de ello si las autoridades toman medidas eficientes 

cuando observan los requisitos contradictorios disminuyen el efecto negativo 

en la interoperabilidad jurídica, mejorando cada fase de los procedimientos 

administrativos. 
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Tabla 7  

Tabla cruzada entre la dimensión interoperabilidad semántica y los 

procedimientos administrativos de una Unidad Desconcentrada de la Gerencia 

de Articulación Territorial, 2022 

 

Procedimientos 
Administrativos 

Total Inadecuado Moderado 

Interoperabilidad 
Semántica 

Inadecuado 
Recuento 22 11 33 

% 66,7% 33,3% 100,0% 

Moderado 
Recuento 0 29 29 

% 0,0% 100,0% 100,0% 

Total 
Recuento 22 40 62 

% 35,5% 64,5% 100,0% 

Nota: Tabla que establece la relación entre la interoperabilidad semántica y los 

procedimientos administrativos. 

Los datos que posee la tabla 7, señalan que cuando la interoperabilidad 

semántica es inadecuada, los procedimientos administrativos son inadecuados 

un 66.7% respectivamente. 

En cambio, cuando es moderado, los procedimientos administrativos 

mejoran adecuadamente en un 100% respectivamente. 

Es por ello, que sí una está bien impacta positivamente en la otra, 

indicando que sí se cumple con realizar convenios con otras entidades públicas 

y que se cumplan los procesos institucionales interconectados entonces se 

obtienen relaciones institucionales digitales en beneficio de los usuarios y de la 

propia entidad. 
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Tabla 8  

Tabla cruzada entre la dimensión interoperabilidad técnica y los procedimientos 

administrativos de una Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación 

Territorial, 2022 

 

Procedimientos 
Administrativos 

Total Inadecuado Moderado 

Interoperabilidad 
Técnica 

Inadecuado 
Recuento 17 11 28 

% 60,7% 39,3% 100,0% 

Moderado 
Recuento 5 29 34 

% 14,7% 85,3% 100,0% 

Total 
Recuento 22 40 62 

% 35,5% 64,5% 100,0% 

Nota: Tabla que establece la relación entre la interoperabilidad semántica y los 

procedimientos administrativos. 

Los datos que posee la tabla 8, señalan que cuando la interoperabilidad 

técnica es inadecuada, los procedimientos administrativos son inadecuados un 

60.7% respectivamente. 

En cambio, cuando es moderado, los procedimientos administrativos 

mejoran adecuadamente en un 85.3% respectivamente. 

Es por ello, que sí una está bien impacta positivamente en la otra, 

exponiendo de esta forma que sí se entrega el plan de verificación de 

comprensión de la información brindada a los trabajadores de manera 

oportuna, si se verifica la lista de códigos que existe en la entidad permite 

otorgar de forma clara y precisa los requisitos clave que deben presentar los 

usuarios puesto que con ello se mejora la comunicación efectiva en beneficio 

de los usuarios. 

Contrastación de hipótesis 

La prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnov (Anexo 6) reveló que 

los datos estadísticos son no paramétricos dado que en cada una de las 

variables y dimensiones el grado de significancia bilateral fue inferior a 0.05, 

siendo esta la razón por el cual se decidió utilizar los coeficientes de correlación 

de Tau-b de Kendall y el Rho de Spearman. Revelando de esta manera que 
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mientras las autoridades dispongan que la entidad cuente con las aplicaciones 

electrónicas que consienta atender de forma oportuna los reclamos de los 

usuarios, mientras los equipos y servicios digitales permitan llevar procesos 

óptimos de gestión y que los protocolos de comunicación admitan solucionar 

los problemas generados con los usuarios entonces los procedimientos 

administrativos serán eficientes. 

Tabla 9  

Contrastación de las hipótesis de la investigación 

Relación 

Tau-b 

de 

Kendall 

Rho de 

Spearman 

Probabilidad 

(p-valor) 
Decisión Significancia 

Interoperabilidad 

Gubernamental y 

Procedimientos 

Administrativos 

0.793 0.838 0.000<0.01 

Se 

acepta la 

Hipótesis 

Altamente 

significativa 

Interoperabilidad 

Jurídica – 

Procedimientos 

Administrativos 

0.607 0.607 0.000<0.01 

Se 

acepta la 

Hipótesis 

Altamente 

significativa 

Interoperabilidad 

Organizativa – 

Procedimientos 

Administrativos 

0.725 0.759 0.000<0.01 

Se 

acepta la 

Hipótesis 

Altamente 

significativa 

Interoperabilidad 

Semántica – 

Procedimientos 

Administrativos 

0.695 0.695 0.000<0.01 

Se 

acepta la 

Hipótesis 

Altamente 

significativa 

Interoperabilidad 

Técnica – 

Procedimientos 

Administrativos 

0.479 0.479 0.000<0.01 

Se 

acepta la 

Hipótesis 

Altamente 

significativa 

Nota: Tabla que establece la contrastación de las hipótesis planteadas. 

Los datos señalados en la tabla 9, señala que las variables 

interoperabilidad gubernamental y los procedimientos administrativos, 

mantienen una correlación positiva muy alta, asimismo, se observa que ambas 
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lograron p=0.000<0.01, permitiendo aceptar la hipótesis alterna y rechazar la 

nula. Asimismo, se logra apreciar que las cuatro dimensiones de la variable 

interoperabilidad gubernamental mantienen una relación positiva desde baja a 

considerable con los procedimientos administrativos, dado que alcanzaron 

coeficientes desde el 0.479 al 0.759, también se alcanza a evidenciar que todas 

las dimensiones lograron p=0.000<0.01, permitiendo aceptar la hipótesis alterna 

y rechazar la nula.  

Estos datos ponen en evidencia que ambas variables están 

interconectadas entre sí, esto quiere decir que si una falla, la otra se verá 

afectada, es por ello que es sumamente necesario que la entidad debe contar 

con un sistema que le permita estar interconectado de manera directa con otras 

entidades del sector público ya que esto le admite atender de manera oportuna 

las solicitudes y reclamos de los usuarios, puesto que con ello aumentaría la 

eficiencia y eficacia en los procedimientos administrativos. 
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V. DISCUSIÓN 

Para proceder a desarrollar este punto se realizó la triangulación 

informativa, utilizando para ello, los datos alcanzados en los resultados que 

fueron comparados con los antecedentes ubicados en el estudio y con las teorías 

consideradas en el marco teórico. Dando inicio al objetivo general y seguido por 

cada uno de sus objetivos específicos. 

Considerando a los resultados efectuados en este estudio, es importante 

indicar que respecto a la relación entre la interoperabilidad gubernamental y los 

procedimientos administrativos, se han conseguido resultados que indican lo 

siguiente: La interoperabilidad gubernamental se relaciona de forma significativa 

con los procedimientos administrativos, lo que significa que existe dentro de la 

institución estudiada una organización que puede afrontar nuevos retos 

tecnológicos que permita interactuar en tiempo real con otras entidades del 

sector público con el propósito de alcanzar la eficiencia en los procedimientos 

administrativos. 

En cuanto a las variables generales lograron p=0.000<0.01, permitiendo 

aceptar la hipótesis alterna y rechazar la nula, además consiguieron un Tau de 

Kendall de 0.793 y un Rho de Spearman de 0.838, demostrando que una 

depende de la otra. 

Es por ello, que según Barragán y Naranjo (2019) indican que el papel del 

gobierno electrónico en la transparencia y la participación ciudadana poseen una 

relación significativa y positiva fuerte. Del mismo modo, Llanos (2022), que 

detalla que la interoperabilidad gubernamental y los procedimientos 

administrativos mantienen una relación significativa.  

Además, que debemos tener en cuenta lo que se establece en la teoría 

de la administración clásica de Fayol (1925) quién pone en evidencia que las 

organizaciones deben dividir el trabajo de acuerdo a la experiencia y perfil del 

empleado, además, deben tener en cuenta las fases de la planeación, 

organización, dirección y control. 
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Encuentran apoyo en estos trabajos porque ellos también han encontrado 

que las dos variables mantienen una correlación estadísticamente significativa, 

que son los mismos hallazgos que se ha logrado en este trabajo. Asimismo, se 

ha considerado esta teoría porque al cumplir con cada una de las fases 

mencionadas las variables alcanzarán altos niveles de eficiencia y eficacia, 

puesto que los trabajadores y funcionarios cumplirán con el perfil que exige el 

cargo y con ello aumentarán la competitividad laboral. 

En cuanto al objetivo específico 1, según el cuestionario aplicado en la 

institución que se desarrolló la presente investigación fueron que cuando la 

interoperabilidad jurídica es inadecuada, los procedimientos administrativos son 

inadecuados un 64.5%, en cambio, cuando es moderado, los procedimientos 

administrativos mejoran adecuadamente en un 93.5%, poniendo en evidencia 

que sí una está bien impacta positivamente en la otra, señalando de esta forma 

que si se formalizan los procesos institucionales virtuales esto va a permitir 

obtener una asistencia mutua entre entidad y el usuario impactando de manera 

positiva en los procedimientos administrativos y por ende en brindar un mejor 

servicio a los ciudadanos. 

Los resultados logrados se asemejan al estudio de Mejía (2022) porque 

mostraron que el nivel de implementación del sistema de archivo administrativo 

electrónico fue medio 52%, bajo 30% y alto 18%. Asimismo, Zambrano (2021) 

ya que demostraron que existe una reciprocidad del presupuesto y la 

transparencia, es decir, que a medida que aumenta el gasto en TIC, el gobierno 

electrónico crecerá alrededor de un 6% y seguirá el cumplimiento de la 

transparencia. 

Estas investigaciones consideradas aportan conocimiento sobre el 

comportamiento de las variables y dimensiones de manera descriptiva, puesto 

que alcanzaron niveles entre el medio y bajo, que son parecidos a los resultados 

que se han conseguido en este trabajo. 

Respecto al objetivo antes mencionado, podemos decir que para ambas 

variables los trabajadores están listos para participar en las actividades que 

permitan mejorar los tiempos y costos de los procedimientos administrativos. Es 
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por ello que las palabras de la CEPAL (2021), indica que es la que implica 

asegurarse de que los grupos con marcos legales, políticos y estratégicos muy 

variados puedan cooperar de manera efectiva. 

Se ha tomado en cuenta esta teoría porque si en los procedimientos 

administrativos se interpretan de manera correcta las normas legales, los 

políticos trabajan pensando en el interés del pueblo y las estrategias 

consideradas se elaboran tomando en cuenta las necesidades de la institución y 

exigencias de la sociedad, entonces se logra la eficiencia en los procedimientos 

administrativos. 

Según los resultados arrojados en el objetivo específico 2, en la aplicación 

del instrumento en la institución estudiada podemos afirmar que el nivel de los 

procedimientos administrativos de una Unidad Desconcentrada de la Gerencia 

de Articulación Territorial, es inadecuada, los procedimientos administrativos son 

inadecuados un 100%, en cambio, cuando es moderado, los procedimientos 

administrativos mejoran adecuadamente en un 45.8%.  

Pero cuando la interoperabilidad organizativa es adecuada los 

procedimientos administrativos mejoran adecuadamente en un 100%, poniendo 

en evidencia que sí una está bien impacta positivamente en la otra, revelando de 

esta manera que si se ejecutan los controles legales virtuales de forma 

eficiente permitirían brindar seguridad jurídica a los inspectores de la 

SUTRAN. 

Pero debemos tener en cuenta que según Nagasundaram et al. (2022) 

que mencionan que la articulación territorial es la comprensión de la información 

por parte de los ciudadanos donde se debe cumplir con cierta lista de códigos y 

requisitos clave que permita orientar al empleado de manera correcta y pueda 

intercambiar datos con los usuarios.  

Por otro lado, Suárez (2020) sugiere que una mayor interoperabilidad 

gubernamental mejora la comunicación en la prestación de servicios y la 

administración pública, haciéndola más efectiva hacia sus electores. Asimismo, 

si los procesos institucionales virtuales son acordes a la base legal existente 

consiente brindar protección a los datos de los usuarios, además, de ello si 
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las autoridades toman medidas eficientes cuando observan los requisitos 

contradictorios disminuyen el efecto negativo en la interoperabilidad jurídica, 

mejorando cada fase de los procedimientos administrativos.  

El trabajo previo y la teoría considerada brindan mayor información con 

respecto a los datos alcanzados puesto que consienten conocer a profundidad 

la forma de codificar e intercambiar información en los sistemas que permiten 

una interoperabilidad organizativa adecuada en concordancia con instituciones 

que están de manera directa involucradas en las funciones de esta institución. 

En cuanto al objetivo específico 3, después de haber aplicado los 

cuestionarios, en la institución que se ejecutó el estudio, podemos afirmar que 

cuando la interoperabilidad semántica es inadecuada, los procedimientos 

administrativos son inadecuados un 66.7%, en cambio, cuando es moderado, los 

procedimientos administrativos mejoran adecuadamente en un 100%, poniendo 

en evidencia que sí una está bien impacta positivamente en la otra, indicando 

que sí se cumple con realizar convenios con otras entidades públicas y que 

se cumplan los procesos institucionales interconectados entonces se 

obtienen relaciones institucionales digitales en beneficio de los usuarios y 

de la propia entidad. 

Por ello, debemos considerar que según Hernández (2021) quién 

menciona que el uso de las tecnologías digitales por parte de la SUTRAN no está 

contribuyendo a las estrategias de modernización del Estado ni beneficiando a 

los usuarios puede derivarse de la constatación de que no existe una relación 

positiva y significativa entre ambas. Conjuntamente, Simón (2018) ya que 

determinó que la gestión pública depende de recursos externos, factores 

internos y relacionales. 

Del mismo modo, debemos tomar en cuenta Aliaga (2020) porque 

demostró que en el período 2019, los trámites administrativos en cada una de 

sus dimensiones se desarrollarán a nivel regular y que los procesos 

administrativos están significativamente influenciados por el sistema de 

interoperabilidad. 
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Por otro lado, la CEPAL (2021), menciona que la interoperabilidad 

semántica consiste en todo lo que se utiliza para vincular dispositivos y servicios, 

incluido el hardware y el software que lo hace posible. Incluyendo 

especificaciones de interfaz, servicios de conexión, servicios de integración de 

datos, protocolos de presentación e intercambio de datos y protocolos de 

comunicación segura. 

Los resultados descriptivos revelaron que las dimensiones 

interoperabilidad técnica, la interoperabilidad semántica y la interoperabilidad 

jurídica que la entidad no dispone de un plan de verificación de comprensión 

de la información brindada a los trabajadores, asimismo, las aplicaciones 

electrónicas que posee la entidad no permiten atender los reclamos de 

manera oportuna y sobre todo que la cooperación institucional virtual no se 

logra de manera efectiva por la falta de acuerdos claros en las reuniones de 

trabajo.  

En cambio, con la variable interoperabilidad gubernamental se 

evidencian diferentes falencias en esta institución porque no existen 

lineamientos operativos que permitan mantener un servicio técnico de calidad ya 

que las autoridades no han cumplido con realizar convenios específicos y 

estratégicos con entidades del sector público y privado que les consienta 

mantener operativa la interoperabilidad digital. 

Asimismo,  el control, la planeación, la organización y la dirección 

revelaron que los objetivos planteados en la institución no permiten alcanzar 

la eficiencia en la planificación de las actividades, además, las autoridades 

no demuestran responsabilidad en cada compromiso asumido en beneficio 

de la institución y que los sistemas digitales que posee la entidad no admiten 

la facilitación del uso de los recursos al momento que atiende a los usuarios, 

siendo originado por las múltiples deficiencias en el control, por la falta de 

objetivos acordes a las necesidades de la entidad y sobre todo porque no se 

planifican las actividades de forma anticipada. 

Por ello, se debe considerar el aporte de García (2021) quién exterioriza 

que las conexiones más débiles entre la gobernanza digital y la AIP se pueden 
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encontrar en identidad digital (0,272), interoperabilidad (0,316) y gobernanza de 

datos (0,389). 

Estos datos ponen en evidencia que ambas variables están 

interconectadas entre sí, esto quiere decir que si una falla, la otra se verá 

afectada, es por ello que es sumamente necesario que la entidad debe contar 

con un sistema que le permita estar interconectado de manera directa con otras 

entidades del sector público ya que esto le admite atender de manera oportuna 

las solicitudes y reclamos de los usuarios, puesto que con ello aumentaría la 

eficiencia y eficacia en los procedimientos administrativos.
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VI. CONCLUSIONES 

1. Se determinó que cuando ambas variables están interconectadas entre 

sí, esto quiere decir que si una falla, la otra se verá afectada, es por ello 

que es sumamente necesario que la entidad debe contar con un sistema 

que le permita estar interconectado de manera directa con otras entidades 

del sector público ya que esto le admite atender de manera oportuna las 

solicitudes y reclamos de los usuarios, puesto que con ello aumentaría la 

eficiencia y eficacia en los procedimientos administrativos. 

2. Se identificó que sí una está bien impacta positivamente en la otra, 

señalando de esta forma que si se formalizan los procesos institucionales 

virtuales esto va a permitir obtener una asistencia mutua entre entidad y 

el usuario impactando de manera positiva en los procedimientos 

administrativos y por ende en brindar un mejor servicio a los ciudadanos. 

3. Se identificó que cuando la interoperabilidad organizativa es adecuada los 

procedimientos administrativos mejoran adecuadamente, poniendo en 

evidencia que sí una está bien impacta positivamente en la otra, revelando 

de esta manera que si se ejecutan los controles legales virtuales de 

forma eficiente permitirían brindar seguridad jurídica a los inspectores 

de la SUTRAN. 

4. Se estableció que sí una está bien impacta positivamente en la otra, 

indicando que sí se cumple con realizar convenios con otras entidades 

públicas y que se cumplan los procesos institucionales 

interconectados entonces se obtienen relaciones institucionales 

digitales en beneficio de los usuarios y de la propia entidad.  
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda al Gerente de la Gerencia General de la Entidad, proponer 

al Ministro de Transportes y Comunicaciones la adquisición de un sistema 

que permita mantener una interconexión en tiempo real con todas las 

instituciones públicas puesto que esto va a acceder a la institución y  sus 

trabajadores mantenerse interconectado de manera directa y oportuna,  

ya que de esta forma se atenderían de manera oportuna las solicitudes y 

reclamos de los usuarios, aumentando la eficiencia y eficacia en los 

procedimientos administrativos en todos los organismos 

gubernamentales. 

2. Se recomienda al Gerente de la Gerencia General de la Entidad, que 

mejore la implementación dentro de sus políticas los procesos 

institucionales virtuales y presenciales porque esto admite a la entidad 

alcanzar una asistencia mutua entre entidad y el usuario, que impactaría 

de forma positiva en los procedimientos administrativos y por ende en 

brindar un mejor servicio a los ciudadanos. 

3. Se recomienda al Gerente de la Gerencia General de la Entidad, mantener 

reuniones semanales con todos los jefes de área y con los trabajadores 

ya que esto permite realizar un diagnóstico oportuno de las necesidades 

prioritarias que tiene la entidad; asimismo, debe verificar y evaluar que la 

Oficina de Asesoría Jurídica instruya a los trabajadores sobre la ejecución 

eficiente de los controles legales virtuales puesto que esta medida 

admite brindar una seguridad jurídica a los inspectores de la SUTRAN. 

4. Se recomienda al Gerente de la Gerencia General de la Entidad, disponga 

a la Oficina de Asesoría Jurídica realizar convenios institucionales con 

todas aquellas entidades públicas que están relacionadas con las 

funciones que la entidad realiza porque esto va a permitir conocer en 

momento exacto la verdadera identidad, sus antecedentes legales y 

otros que sean necesarios del usuario intervenido, ya que esto 

consiente mantener procesos institucionales interconectados digitales 

en beneficio de los usuarios y de la propia entidad.  
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ANEXOS 
 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Interoperabilidad Gubernamental y Procedimientos Administrativos en una Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación Territorial. 

VARIABLES DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Interoperabilidad 
Gubernamental 

La interoperabilidad gubernamental 
es la capacidad de que las 

organizaciones interactúen para 
alcanzar objetivos comunes que sean 

beneficiosos y que hayan sido 
acordados de manera previa y 

conjunta, recurriendo a la puesta en 
común de información y 

conocimientos, a través de los 
procesos y el intercambio de datos 
entre sus sistemas de información, 

tomando en cuenta los cuatro 
niveles; siendo estas la 

interoperabilidad jurídica, 
interoperabilidad organizativa, 
interoperabilidad semántica e 

interoperabilidad técnica (CEPAL, 
2021) 

Esta variable será evaluada a 
través de un cuestionario que 

estará validado por tres expertos 
con grado de maestro y amplía 

experiencia académica y 
profesional, conformado por 16 
ítems que será aplicado a los 

trabajadores de la Unidad 

Desconcentrada de la Gerencia 
de Articulación Territorial, 

considerando sus dimensiones: 
Interoperabilidad Jurídica, 

Interoperabilidad Organizativa, 
Interoperabilidad Semántica e 

Interoperabilidad Técnica 

Interoperabilidad 
Jurídica 

Acuerdos claros 

Ordinal 

Seguridad jurídica 

Protección de datos 

Requisitos contradictorios 

Interoperabilidad 
Organizativa 

Servicios centrados en el usuario 

Relaciones institucionales 

Asistencia mutua 

Procesos institucionales interconectados 

Interoperabilidad 
Semántica 

Comprensión de la información 

Lista de códigos 

Requisitos clave 

Intercambio de datos 

Interoperabilidad 
Técnica 

Aplicaciones electrónicas 

Procesos óptimos de gestión 



 
 

Protocolos de comunicación 

Objetivos establecidos 

Procedimientos 
Administrativos 

El proceso administrativo es una 
sucesión constante de las funciones 
administrativas que se corresponden 
activamente, tomando en cuenta las 

cuatro fases; siendo estas la 
planeación, organización, dirección y 

control (Chiavenato, 2006) 

Esta variable será evaluada a 
través de un cuestionario que 

estará validado por tres expertos 
con grado de maestro y amplía 

experiencia académica y 
profesional, conformado por 14 
ítems que será aplicado a los 

trabajadores de la Unidad 
Desconcentrada de la Gerencia 

de Articulación Territorial, 
considerando sus dimensiones: 

Planeación, Organización, 
Dirección y Control 

Planeación 

Objetivos 

Ordinal 

Planes de acción 

Políticas 

Procedimientos 

Organización 

Autoridad 

Responsabilidad 

Cumplimiento de funciones 

Actividades 

Dirección 

Motivación 

Facilitación de recursos 

Orientación 

Control 

Preventivo 

Concurrente 

Correctivo 



 
 

Anexo 2: Matriz de consistencia 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Interoperabilidad Gubernamental y Procedimientos Administrativos en una Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación Territorial. 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

 
Problema General: 

 
¿Qué relación existe 

entre la 
interoperabilidad 

gubernamental y los 
procedimientos 

administrativos de una 
Unidad Desconcentrada 

de la Gerencia de 
Articulación Territorial, 

2022? 
 

Problemas Específicos: 
 

PE1. ¿Cuál es el nivel 
de interoperabilidad 

gubernamental de una 
Unidad Desconcentrada 

de la Gerencia de 
Articulación Territorial, 

2022?; PE2. ¿Cuál es el 
nivel de los 

procedimientos 
administrativos de una 

Unidad Desconcentrada 
de la Gerencia de 

Articulación Territorial, 
2022?; PE3. ¿Qué 

relación existe entre las 
dimensiones de la 
interoperabilidad 

gubernamental y los 
procedimientos 

 
Objetivo General: 

 
Determinar la relación 

entre la 
interoperabilidad 

gubernamental y los 
procedimientos 

administrativos de una 
Unidad Desconcentrada 

de la Gerencia de 
Articulación Territorial, 

2022 
 

Objetivos Específicos: 
 

OE1. Identificar el nivel 
de interoperabilidad 

gubernamental de una 
Unidad Desconcentrada 

de la Gerencia de 
Articulación Territorial, 

2022. OE2. Identificar el 
nivel de los 

procedimientos 
administrativos de una 

Unidad Desconcentrada 
de la Gerencia de 

Articulación Territorial, 
2022. OE3. Establecer 

la relación entre las 
dimensiones de la 
interoperabilidad 

gubernamental y los 
procedimientos 

 
Hipótesis General: 

 
Existe relación 

significativa de la 
interoperabilidad 
gubernamental 

con los 
procedimientos 

administrativos de 
una Unidad 

Desconcentrada 
de la Gerencia de 

Articulación 
Territorial, 2022 

 
Hipótesis 

Específica: 
 

HE1: Existe 
relación 

significativa de 
las dimensiones 

de la 
interoperabilidad 
gubernamental 

con los 
procedimientos 
administrativos 
de una Unidad 

Desconcentrada 
de la Gerencia 
de Articulación 
Territorial, 2022 

 

VARIABLE 1: Interoperabilidad Gubernamental 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

NIVELES Y 
RANGOS 

Interoperabilidad Jurídica 

- Acuerdos claros 

- Seguridad jurídica 

- Protección de datos 

- Requisitos 
contradictorios 

1-4 

Ordinal 

1 = Nunca 
2 = Casi nunca 

3 = A veces 
4 = Casi 
siempre 

5 = Siempre 

Interoperabilidad Organizativa 

- Servicios centrados en 
el usuario 

- Relaciones 
institucionales 

- Asistencia mutua 

- Procesos institucionales 
interconectados 

5-8 

Interoperabilidad Semántica 

- Comprensión de la 
información 

- Lista de códigos 

- Requisitos clave 

- Intercambio de datos 

9-12 

Interoperabilidad Técnica 

- Aplicaciones 
electrónicas 

- Procesos óptimos de 
gestión 

- Protocolos de 
comunicación 

- Objetivos establecidos 

13-16 

VARIABLE 2: Procedimientos Administrativos 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

NIVELES Y 
RANGOS 

Planeación 

- Objetivos 

- Planes de acción 

- Políticas 

- Procedimientos 

17-21 Ordinal 
1 = Nunca 

2 = Casi nunca 
3 = A veces 



 
 

administrativos de una 
Unidad Desconcentrada 

de la Gerencia de 
Articulación Territorial, 

2022? 

administrativos de una 
Unidad Desconcentrada 

de la Gerencia de 
Articulación Territorial, 

2022 

Organización 

- Autoridad 

- Responsabilidad 

- Cumplimiento de 
funciones 

- Actividades 

22-26 

4 = Casi 
siempre 

5 = Siempre 

Dirección 

- Motivación 

- Facilitación de recursos 

- Orientación 

27-29 

Control 

- Preventivo 

- Concurrente 

- Correctivo 

30-32 



 
 

Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 
 

CUESTIONARIO SOBRE INTEROPERABILIDAD GUBERNAMENTAL DE 

UNA UNIDAD DESCONCENTRADA DE LA GERENCIA DE ARTICULACIÓN 

TERRITORIAL 

 

AUTOR: 

Membrillo Hernandez, Juan Carlos. 

 

 

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información para determinar 

la relación entre la interoperabilidad gubernamental y los procedimientos 

administrativos en una Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación 

Territorial, 2022. Asimismo, se le pide ser extremadamente objetivo, honesto y 

sincero en sus respuestas. Se le agradece por anticipado su valiosa participación 

y colaboración, considerando que los resultados de este estudio de investigación 

científica permitirán mejorar la gestión de una institución pública en cuanto al 

cumplimiento de la normatividad del servicio del transporte público. 

 

INSTRUCCIONES: 

 

El cuestionario consta de 16 ítems. Cada ítem incluye cinco alternativas de 

respuestas. Lea con mucha atención cada uno de los ítems y las opciones de las 

respuestas que le siguen. Para cada ítem marque sólo una respuesta con una 

ASPA “X” en el recuadro que considere que se aproxime más a su realidad; es 

decir, cuántas veces ocurren estas situaciones en su ámbito regional. La escala 

tiene 5 criterios que se detallan a continuación: 

 

N° CRITERIOS 

1 Si no ocurre jamás, marca la alternativa NUNCA 

2 Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA 

3 Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES 

4 Si ocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE 

5 Si ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE 



 
 

 

Nº ÍTEMS NUNCA 
CASI 

NUNCA 
A 

VECES 
CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

DIMENSIÓN 1: 
INTEROPERABILIDAD  

JURÍDICA 
 

1 

La cooperación institucional 
virtual se logra de manera 
efectiva por los acuerdos 
claros que se logran en las 
reuniones de trabajo 

     

2 

Los controles legales 
virtuales que se lleva a cabo 
en la entidad permiten brindar 
seguridad jurídica a los 
inspectores de la SUTRAN 

     

3 

Los procesos institucionales 
virtuales permiten brindar 
protección a los datos de los 
usuarios 

     

4 

Las autoridades toman 
medidas eficientes cuando se 
observa que existen 
requisitos contradictorios que 
pueden afectar la 
interoperabilidad jurídica 

     

DIMENSIÓN 2: 
INTEROPERABILIDAD 

ORGANIZATIVA 
 

5 

La disponibilidad de los 
procesos institucionales 
permite brindar servicios 
centrados en el usuario 

     

6 

Las autoridades realizan 
convenios con otras 
entidades públicas que 
permitan obtener relaciones 
institucionales digitales en 
beneficio de los usuarios 

     

7 

La formalización de los 
procesos institucionales 
virtuales permite obtener 
una asistencia mutua entre 
entidad y el usuario 

     

8 

Los procesos institucionales 
interconectados permiten 
llevar a cabo acciones 
conjuntas en busca de 
soluciones de algunos 
problemas 

     

DIMENSIÓN 3: 
INTEROPERABILIDAD 

SEMÁNTICA 
 

9 

Las autoridades cuentan con 
un plan de verificación de 
comprensión de la información 
brindada a los trabajadores 

     

10 
La lista de códigos que existe 
en la entidad permite 

     



 
 

intercambiar datos en 
momentos oportunos 

11 

La interoperabilidad 
gubernamental existente 
permite conocer de forma 
clara y precisa los requisitos 
clave que deben presentar 
los usuarios 

     

12 

La comunicación que se lleva 
a cabo en la entidad permite 
intercambiar datos de manera 
efectiva en beneficio de los 
usuarios 

     

DIMENSIÓN 4: 
INTEROPERABILIDAD  

TÉCNICA 
 

13 

Las aplicaciones electrónicas 
que posee la entidad 
permiten atender los 
reclamos de manera oportuna 

     

14 

Los equipos y servicios 
digitales que ofrece la entidad 
permiten llevar procesos 
óptimos de gestión 

     

15 

Los protocolos de 
comunicación que existe en 
la entidad permiten 
solucionar los problemas 
generados con los usuarios  

     

16 

Las autoridades siempre 
informan a los trabajadores 
sobre los objetivos 
establecidos en la entidad 

     

 
 

¡Muchas gracias por su colaboración! 

 
 

 

N° DATOS GENERALES 

1 Apellidos y Nombres  

2 D.N.I. N°  

3 Centro Laboral  

4 Cargo  

5 Sexo  

6 Fecha  



 
 

CUESTIONARIO SOBRE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS DE UNA 

UNIDAD DESCONCENTRADA DE LA GERENCIA DE ARTICULACIÓN 

TERRITORIAL 

 

AUTOR: 

Membrillo Hernandez, Juan Carlos. 

 

 

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información para determinar 

la relación entre la interoperabilidad gubernamental y los procedimientos 

administrativos en una Unidad Desconcentrada de la Gerencia de Articulación 

Territorial, 2022. Asimismo, se le pide ser extremadamente objetivo, honesto y 

sincero en sus respuestas. Se le agradece por anticipado su valiosa participación 

y colaboración, considerando que los resultados de este estudio de investigación 

científica permitirán mejorar la gestión de una institución pública en cuanto al 

cumplimiento de la normatividad del servicio del transporte público. 

 

INSTRUCCIONES: 

 

El cuestionario consta de 14 ítems. Cada ítem incluye cinco alternativas de 

respuestas. Lea con mucha atención cada uno de los ítems y las opciones de las 

respuestas que le siguen. Para cada ítem marque sólo una respuesta con una 

ASPA “X” en el recuadro que considere que se aproxime más a su realidad, es 

decir, cuántas veces ocurren estas situaciones en su ámbito regional. La escala 

tiene 5 criterios que se detallan a continuación: 

 

N° CRITERIOS 

1 Si no ocurre jamás, marca la alternativa NUNCA 

2 Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA 

3 Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES 

4 Si ocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE 

5 Si ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE 

 

 



 
 

 

Nº ÍTEMS NUNCA 
CASI 

NUNCA 
A 

VECES 
CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

DIMENSIÓN 1:  
PLANEACIÓN 

 

1 

Los objetivos planteados en 
la institución permiten 
alcanzar la eficiencia en la 
planificación de las 
actividades 

     

2 

Los planes de acción 
elaborados por el gerente de 
la gerencia general permiten 
a la entidad cumplir en el 
plazo establecido los 
procedimientos 
administrativos 

     

3 

Las políticas de la institución 
están acorde a los 
lineamientos de la tecnología 
digital que posee la entidad 

     

4 

Los procedimientos 
establecidos en el TUPA le 
permiten tener una capacidad 
de respuesta acorde a los 
plazos establecidos 

     

DIMENSIÓN 2:  
ORGANIZACIÓN 

 

5 
La autoridad incentiva a los 
trabajadores con el ejemplo a 
cumplir las metas trazadas 

     

6 

Las autoridades demuestran 
responsabilidad en cada 
compromiso asumido en 
beneficio de la institución 

     

7 

Las autoridades cuentan 
con un plan de evaluación 
laboral con el fin de verificar 
el cumplimiento de 
funciones de cada área 

     

8 

Las actividades planificadas 
se realizan acorde a las 
necesidades y expectativas 
de los usuarios 

     

DIMENSIÓN 3:  
DIRECCIÓN 

 

9 

Las autoridades cuentan con 
habilidades que les permitan 
lograr la motivación laboral 
en todos sus empleados 

     

10 

Los sistemas digitales que 
posee la entidad permiten la 
facilitación del uso de los 
recursos al momento que 
atiende a los usuarios 

     

11 
Las capacitaciones que 
recibe en la entidad le brindan 
orientación clara sobre los 

     



 
 

procedimientos 
administrativos 

DIMENSIÓN 4: 
CONTROL 

 

12 

El control que se lleva a cabo 
en la entidad permite prevenir 
situaciones adversas en los 
procedimientos 
administrativos  

     

13 

Los procedimientos 
administrativos virtuales 
permiten mejorar las 
deficiencias concurrentes 
que suceden en la entidad 

     

14 

Las medidas correctivas 
que toman las autoridades 
en los sistemas digitales 
permiten lograr mejoras 
significativas en los 
procedimientos 
administrativos 

     

 

 
¡Muchas gracias por su colaboración! 

 

 

N° DATOS GENERALES 

1 Apellidos y Nombres  

2 D.N.I. N°  

3 Centro Laboral  

4 Cargo  

5 Sexo  

6 Fecha  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 4: Validación de instrumentos por juicio de expertos 
 
 
 

 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 
 

Anexo 5: Confiabilidad del instrumento mediante el Alfa de Cronbach 
 

Estadísticas del total del elemento 

 

Media de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Varianza de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Correlación 
total de 

elementos 
corregida 

Correlación 
múltiple al 
cuadrado 

Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se ha 

suprimido 

ÍTEM 1 70,74 354,752 ,443 - ,954 

ÍTEM 2 71,32 359,140 ,621 - ,954 

ÍTEM 3 71,40 339,982 ,759 - ,951 

ÍTEM 4 71,60 334,802 ,901 - ,950 

ÍTEM 5 70,98 341,131 ,648 - ,952 

ÍTEM 6 70,60 338,999 ,711 - ,952 

ÍTEM 7 71,31 351,265 ,541 - ,953 

ÍTEM 8 69,73 354,760 ,194 - ,959 

ÍTEM 9 71,05 343,752 ,747 - ,952 

ÍTEM 10 71,24 338,711 ,826 - ,951 

ÍTEM 11 71,40 339,982 ,759 - ,951 

ÍTEM 12 71,39 325,421 ,909 - ,950 

ÍTEM 13 71,29 327,882 ,893 - ,950 

ÍTEM 14 71,40 339,982 ,759 - ,951 

ÍTEM 15 71,50 337,303 ,874 - ,951 

ÍTEM 16 71,18 331,853 ,752 - ,952 

ÍTEM 17 70,92 351,223 ,573 - ,953 

ÍTEM 18 70,82 353,591 ,625 - ,953 

ÍTEM 19 70,82 353,591 ,625 - ,953 

ÍTEM 20 70,92 351,223 ,573 - ,953 

ÍTEM 21 71,31 346,446 ,625 - ,953 

ÍTEM 22 71,03 354,753 ,475 - ,954 

ÍTEM 23 70,32 352,747 ,341 - ,956 

ÍTEM 24 71,66 347,310 ,654 - ,952 

ÍTEM 25 70,58 336,444 ,576 - ,954 

ÍTEM 26 71,37 337,057 ,805 - ,951 

ÍTEM 27 71,35 354,134 ,625 - ,953 

ÍTEM 28 70,87 355,622 ,359 - ,955 

ÍTEM 29 71,58 346,444 ,862 - ,951 

ÍTEM 30 70,74 359,637 ,537 - ,954 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

Anexo 6: Prueba de normalidad de datos 
 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl. Sig. Estadístico Gl. Sig. 

Variable 1: 

Interoperabilidad 

Gubernamental 

,297 62 ,000 ,758 62 ,000 

Variable 2: 

Procedimientos 

Administrativos 

,414 62 ,000 ,605 62 ,000 

Interoperabilidad 

Jurídica 
,339 62 ,000 ,637 62 ,000 

Interoperabilidad 

Organizativa 
,295 62 ,000 ,770 62 ,000 

Interoperabilidad 

Semántica 
,356 62 ,000 ,635 62 ,000 

Interoperabilidad 

Técnica 
,364 62 ,000 ,633 62 ,000 

Planeación ,493 62 ,000 ,483 62 ,000 

Organización ,373 62 ,000 ,631 62 ,000 

Dirección ,263 62 ,000 ,804 62 ,000 

Control ,493 62 ,000 ,483 62 ,000 

A. Corrección de significación de Lilliefors. 

 

 



 
 

Anexo 7: Cuadro de procesamiento de datos 
 

  VARIABLE 1 VARIABLE 2 
 

  

INTEROPERABILIDAD 
JURÍDICA 

INTEROPERABILIDAD 
ORGANIZATIVA 

INTEROPERABILIDAD 
SEMÁNTICA 

INTEROPERABILIDAD 
TÉCNICA 

PLANEACIÓN ORGANIZACIÓN DIRECCIÓN CONTROL 

 

N° Sexo P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 TOTAL 

1 M 3 2 3 1 4 1 3 1 3 1 3 1 2 3 2 3 1 2 2 1 3 3 1 3 2 2 3 1 2 2 64 

2 M 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

3 M 4 2 1 1 1 2 3 5 3 3 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 2 4 1 5 2 2 3 2 3 68 

4 F 2 2 1 1 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 4 1 1 1 2 3 1 3 54 

5 F 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

6 F 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

7 F 4 2 1 1 1 2 3 5 3 3 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 2 4 1 5 2 2 3 2 3 68 

8 M 2 2 1 1 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 4 1 1 1 2 3 1 3 54 

9 M 2 2 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 1 2 40 

10 M 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

11 M 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

12 M 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

13 M 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

14 M 4 2 1 1 1 2 3 5 3 3 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 2 4 1 5 2 2 3 2 3 68 

15 F 2 2 1 1 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 4 1 1 1 2 3 1 3 54 

16 F 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

17 F 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

18 F 4 2 1 1 1 2 3 5 3 3 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 2 4 1 5 2 2 3 2 3 68 

19 F 3 2 3 1 4 1 3 1 3 1 3 1 2 3 2 3 1 2 2 1 3 3 1 3 2 2 3 1 2 1 63 

20 M 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

21 F 4 2 1 1 1 2 3 5 3 3 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 2 4 1 5 2 2 3 2 3 68 



 
 

22 M 2 2 1 1 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 4 1 1 1 2 3 1 3 54 

23 M 2 2 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 1 2 40 

24 M 1 2 3 1 4 1 3 1 3 1 3 1 2 3 2 3 1 2 2 1 3 3 1 3 2 2 3 1 2 2 62 

25 M 1 2 3 1 1 1 3 1 3 1 3 1 2 3 2 3 1 2 2 1 3 3 1 3 2 2 3 1 2 2 59 

26 M 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

27 M 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

28 M 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

29 M 4 2 1 1 1 2 3 5 3 3 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 2 4 1 5 2 2 3 2 3 68 

30 M 2 2 1 1 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 4 1 1 1 2 3 1 3 54 

31 F 2 2 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 1 2 40 

32 M 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

33 M 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

34 M 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

35 M 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

36 M 4 2 1 1 1 2 3 5 3 3 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 2 4 1 5 2 2 3 2 3 68 

37 M 2 2 1 1 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 4 1 1 1 2 3 1 3 54 

38 M 2 2 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 1 2 40 

39 M 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

40 F 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

41 M 4 2 1 1 1 2 3 5 3 3 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 2 4 1 5 2 2 3 2 3 68 

42 M 2 2 1 1 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 4 1 1 1 2 3 1 3 54 

43 F 2 2 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 1 2 40 

44 M 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

45 M 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

46 M 1 2 3 1 1 1 3 1 3 1 3 1 2 3 2 1 1 2 2 1 3 3 1 3 2 2 1 1 2 2 55 

47 M 1 2 3 1 1 1 3 1 3 1 3 1 2 3 2 3 1 2 2 1 3 3 1 3 2 2 3 1 2 2 59 

48 M 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

49 M 4 2 1 1 1 2 3 5 3 3 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 2 4 1 5 2 2 3 2 3 68 



 
 

50 M 2 2 1 1 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 4 1 1 1 2 3 1 3 54 

51 F 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

52 M 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

53 F 4 2 1 1 1 2 3 5 3 3 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 2 4 1 5 2 2 3 2 3 68 

54 F 2 2 1 1 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 4 1 1 1 2 3 1 3 54 

55 F 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

56 F 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

57 F 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

58 M 4 2 1 1 1 2 3 5 3 3 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 2 4 1 5 2 2 3 2 3 68 

59 M 2 2 1 1 2 2 1 5 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 4 1 1 1 2 3 1 3 54 

60 F 2 2 1 1 2 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 1 2 40 

61 M 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 97 

62 F 3 2 3 3 3 4 2 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 2 2 2 2 3 88 

                                 

VARIANZA POBLACIONAL 0.65 0.17 0.98 1.00 1.22 1.19 0.69 2.51 0.77 0.92 0.98 1.61 1.47 0.98 0.90 1.65 0.62 0.40 0.40 0.62 0.85 0.57 1.33 0.73 2.05 1.07 0.37 0.84 0.47 0.20 363.02 



 
 

Anexo 8: Autorización de aplicación de los instrumentos 
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