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Resumen 

La investigación tuvo por objetivo determinar cómo se relaciona el gobierno 

electrónico y procesos administrativos de una Universidad del Cusco, 2022. La 

metodología fue básica, diseño no experimental, enfoque cuantitativo, correlacional 

y de corte transversal, la muestra consta de 52 trabajadores de las diferentes áreas 

que estuvieron inmersos con los procedimientos administrativos, el cuestionario 

consta de 22 preguntas por cada variable (gobierno electrónico y procesos 

administrativos) la medición fue en escala Likert. Dicho cuestionario fue validado 

por expertos en la materia dando conformidad y validez al instrumento, la 

confiabilidad se dio a través de la prueba de Alpha de Cronbach con un resultado 

de 0.857 para la variable gobierno electrónico y 0.927 para la variable procesos 

administrativos indicando una alta confiabilidad. A través del programa SPSS se 

realizó la prueba estadística de Rho Spearman (0.646) que demuestra que si existe 

relación entre el gobierno electrónico y procesos administrativos por ende muestra 

una correlación positiva moderada, entre ambas variables. Asimismo, de acuerdo 

a la prueba de normalidad se obtuvo una significancia de 0.000 menor a 0.05, el 

cual se aplicó una estadística no paramétrica. 

Palabras clave: Gobierno, electrónico, procesos, administrativos. 
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Abstract 

The objective of the research was to determine how the electronic government and 

administrative processes of a University of Cusco, 2022, are related. The 

methodology was basic, non-experimental design, quantitative, correlational and 

cross-sectional approach, the sample consists of 52 workers from the different areas 

that were immersed in administrative procedures, the questionnaire consists of 22 

questions for each variable (electronic government and administrative processes) 

the measurement was on a Likert scale. Said questionnaire was validated by 

experts in the field, giving conformity and validity to the instrument, the reliability 

was given through the Cronbach's Alpha test with a result of 0.857 for the electronic 

government variable and 0.927 for the administrative processes variable, indicating 

high reliability. Through the SPSS program, the Rho Spearman statistical test 

(0.646) was carried out, which shows that if there is a relationship between 

electronic government and administrative processes, therefore, it shows a moderate 

positive correlation between both variables. Likewise, according to the normality 

test, a significance of 0.000 less than 0.05 was obtained, for which a non-parametric.  

Keywords: Government, electronic, processes, administrative. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Desde años pasados diversos países buscan una similitud entre las diversas 

políticas públicas el cual buscan lograr el cumplimiento de las metas y objetivos, a 

través de la simplificación de los procesos administrativos, por tal razón es 

necesario innovar el marco de la administración pública y mejorar la atención a los 

usuarios. El gobierno electrónico se basa en el uso de las Tics que ayudara a 

innovar en la gestión de un gobierno, por ende, el gobierno electrónico juega un 

papel importante que es la modernización del Estado.  

 En Venezuela, según Rodríguez (2021) mencionó que en el continente latino 

el gobierno electrónico se consolidó a través de los procesos administrativos, 

minimizando la burocracia que es un problema para el usuario cuando solicita un 

trámite que no es atendido en el tiempo establecido. 

 En Ecuador, según Zamora et al. (2017) determinó que: El uso de las Tics 

en los procesos administrativos, es necesario reestructurar los servicios públicos, 

en Ecuador el problema es la tasa alta de corrupción, los trámites no se cumplieron 

en el tiempo establecido según su normativa, no existe transparencia en la 

información, no existe participación ciudadana, esto conlleva a que la 

administración pública sea deficiente, por ende, en el año 2007 plantean  la reforma 

del Estado, en donde se promueve el uso de las Tics.  

 En Chile, según Dazarola (2019) estableció que los procedimientos 

administrativos al ser electrónicos, ayuda a que el gobierno sea eficiente y 

transparente, sin embargo se ha podido percibir que existe resistencia al cambio, 

por ende, es un problema que atrasa la modernización del Estado. 

 En el Perú, mediante los D.L. Nº 1272 y 1452, se logró modificar la Ley Nº 

27444, que promueve que se incorpore los diferentes medios digitales en los 

procedimientos administrativos, cuyo fin es lograr el acercamiento del gobierno con 

la sociedad, pero en la actualidad no existe un gran avance del uso de las Tics en 

los procedimientos administrativos, además se mantiene la burocracia y el más 

afectado es el ciudadano porque no es atendido en el tiempo establecido según el 

TUPA y los requisitos para cada trámite administrativo es muy engorroso y la 

entidad no estaría cumpliendo con la normativa de la Ley Nº 27444. 

 En Lima, según Huerta (2022) mencionó: El gobierno digital es una 

herramienta que se puede emplear en los tres niveles de gobierno y que ayudó a 
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mejorar la administración pública, en su análisis aseveró que existe inadecuada 

gestión pública porque no cuentan con estrategias para la mejora de los 

procedimientos administrativos esto conlleva a quejas por parte del ciudadano.     

 En  Lima, según Rucoba (2020) formuló que se debe dejar de ser un gobierno 

estricto en su normativa por el contrario, ser un gobierno activo que busque el 

beneficio del ciudadano, así como también existe demasiada burocracia, esto 

afecta a la simplificación administrativa gubernamental, existen trámites 

documentarios que solicitan los usuarios y pasan por diversas áreas tan solo por 

un sello esto conlleva a que los usuarios desistan de sus trámites.  

 En Arequipa, según Lavilla (2021) mencionó que a través del gobierno 

electrónico se brindó servicios a la población, el cual permitió procesar, transmitir y 

presentar la información en tiempo real, además buscó que el ciudadano participe 

de las políticas públicas y se minimicen los costos a través del uso adecuado de los 

recursos. Asimismo, el problema que encontró en la entidad es que la población 

presenta una dificultad al momento de realizar sus trámites, no existe una 

organización adecuada por ende se demora en la entrega de información. 

 El Gobierno regional del Cusco, buscó abaratar y minimizar los costos con 

respecto a los procedimientos administrativos, se buscó agilizar y optimizar los 

procesos en beneficio del ciudadano. En cusco, según Aedo (2021) mencionó que 

desde hace años nos encontramos con una alta tasa de corrupción, déficit de 

atención al usuario, siguen haciendo colas, demora en la atención de los trámites 

solicitados. 

 En Cusco, en una Universidad a través de los años está en proceso de 

cambio alineándose a la modernización del Estado a través del uso de las Tics, 

pero dicho cambio lleva su proceso, actualmente se sigue presenciando colas para 

pagos de los diferentes servicios que brinda, los trámites solicitados no se entregan 

a su debido tiempo el cual está establecido en el TUPA y genera quejas. Los 

diversos procedimientos administrativos no están simplificados y solicitan 

documentos que ya no son necesarios.  

 El problema general de la investigación fue: ¿Cómo se relaciona el gobierno 

electrónico y los procesos administrativos de una Universidad del Cusco, 2022?; 

los problemas específicos fueron: (a) ¿Cómo se relaciona el gobierno electrónico y 

la planificación?; (b) ¿Cómo se relaciona el gobierno electrónico y la organización?; 
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(c) ¿Cómo se relaciona el gobierno electrónico y la dirección?; (d) ¿Cómo se 

relaciona el gobierno electrónico y el control? 

 La justificación teórica del estudio se buscó que los resultados de la 

investigación, aporten y amplíen los conocimientos científicos para poder 

determinar si existe o no relación entre la variable gobierno electrónico y la variable 

procedimientos administrativos. El presente estudio se apoyó en los antecedentes 

de anteriores investigaciones; también se justifica metodológicamente porque en el 

estudio se utilizó los cuestionarios que permitió que esta investigación esté 

debidamente sustentada y validada por ende la investigación pueda ser aplicado 

para futuras investigaciones. Finalmente presenta una justificación práctica porque 

el estudio ayudó a través de los resultados, se pudo recomendar estrategias y así 

mejorar los procedimientos administrativos a través del uso de las Tics. 

 El objetivo general de la investigación fue: Determinar cómo se relaciona el 

gobierno electrónico y los procesos administrativos de una Universidad del Cusco, 

2022; los objetivos específicos fueron: (a) Determinar cómo se relaciona el gobierno 

electrónico y la planificación; (b) Determinar cómo se relaciona el gobierno 

electrónico y la organización; (c) Determinar cómo se relaciona el gobierno 

electrónico y la dirección; (d) Determinar cómo se relaciona el gobierno electrónico 

y el control. 

 La hipótesis general de la investigación fue: Existe relación entre el gobierno 

electrónico y los procesos administrativos de una Universidad del Cusco, 2022; las 

hipótesis específicas fueron: (a) Existe relación entre el gobierno electrónico y la 

planificación; (b) Existe relación entre el gobierno electrónico y la organización; (c) 

Existe relación entre el gobierno electrónico y la dirección; (d) Existe relación entre 

el gobierno electrónico y el control.  
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II. MARCO TEÓRICO 

Para la tesis de investigación se realizó búsquedas con respecto a las dos variables 

y que estén relacionadas con el tema de investigación, para así poder tener 

sustento en la tesis, en el ámbito internacional se encontró las siguientes 

investigaciones: 

 Cabrera (2021) investigó sobre el Gobierno electrónico en Quito, fue 

identificar y analizar el nivel de aceptación con respecto a dicha variable en Quito, 

cuyo enfoque fue cuantitativo y de nivel descriptivo. La autora encontró los 

siguientes resultados como: para el logro de la democracia es necesario contar con 

la participación ciudadana y el gobierno electrónico; para el uso efectivo de los 

recursos y llegar al ciudadano es necesario planificar y organizar la información a 

través del uso de portales electrónicos que permite tener la información actualizada 

de esta manera se puede tener un portal que permita el control y monitoreo de los 

procedimientos administrativos con el fin de dar información veraz y reducir la 

desconfianza por parte de los ciudadanos; finalmente, el uso de las Tics ayuda a 

los aparatos de gobierno a mejorar sus procesos, por ende, es una oportunidad 

para activar la participación ciudadana en asuntos públicos.  

 Mostafa (2020) en su investigación que realizó sobre el gobierno electrónico 

y la simplificación administrativa cuyo objetivo fue determinar la influencia entre las 

variables mencionadas. Su investigación es cuantitativa, nivel correlacional y no 

experimental, de acuerdo a los resultados obtenidos por el autor, dedujo que la 

simplificación administrativa reduce las brechas de comunicación con los 

ciudadanos y mejora la calidad de atención en sus servicios públicos en ese sentido 

se logró disminuir la burocracia (cargas administrativas) y la corrupción. Se logró 

satisfacer la atención de los servicios públicos adoptando un conjunto de 

procedimientos administrativos electrónicos que ayuden a implementar las políticas 

públicas y tener un control sobre estas.  

 Li (2021) en su tema de investigación sobre los riesgos y confianza de 

simplificación en los diferentes servicios administrativos electrónicos, cuyo objetivo 

fue determinar la influencia sobre la confianza o riesgo con respecto al gobierno 

electrónico, la investigación fue no experimental de nivel correlación causal. 

Menciona que el gobierno electrónico en China se ha perfeccionado y se ha logrado 

la transformación digital y se puede proporcionar gran variedad de servicios en línea 
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hacia los ciudadanos. Pero siempre hubo brechas que no se puede cerrar con 

respecto a los ciudadanos, como la falta de confianza en las plataformas de servicio 

del gobierno, por temor a exponer sus datos personales, según los cuestionarios 

realizados a 246 participantes, llego a la conclusión que es necesario la confianza 

por parte de los ciudadanos de ese modo logró obtener un eficiente gobierno 

electrónico, por ende, el gobierno ha mejorado progresivamente en el tema de 

seguridad, esto ayudó a tener un gobierno planificado, organizado, direccionado y 

controlado.  

 Tello (2020) investigo sobre qué factores inciden en la implementación del 

gobierno electrónico en los Municipios de Colombia, el enfoque fue cuantitativo, 

nivel descriptivo, la autora obtuvo el resultado de que existe un avance negativo 

con respecto a la implementación del gobierno electrónico porque uno de los 

factores es la carencia de recursos económicos en los municipios asimismo existe 

una brecha digital que no permite lograr la eficiencia en la gestión del municipio. 

Por ende, no logran la simplificación de los procesos administrativos ni cuentan con 

un control de cada trámite realizado. 

 Barragan (2019) en su investigación sobre los factores que inciden en el 

gobierno electrónico, para contar con procesos transparentes, la investigación fue 

de enfoque es cuantitativo, no experimental, nivel correlacional. Menciona que en 

la gestión pública es necesario insertar las Tics en la administración pública, pero 

es un proceso que poco a poco están implementando en Quito, de acuerdo a las 

encuestas realizadas a 2706 personas, llego a la conclusión que un gobierno 

electrónico permite tener una administración publica eficiente en donde es más 

clara y proactiva, asimismo, se puede contar con información en los sitios web, 

interacción con los ciudadanos a través de plataformas del gobierno.  

 En el ámbito nacional se realizó la búsqueda de investigaciones que estén 

relacionadas con el tema de investigación y se presenta los siguientes autores: 

 Livia (2022) investigo el tema del gobierno electrónico en los procesos 

administrativos de los trabajadores de Hospital en Huaraz, cuyo objetivo fue 

determinar la relación que existe entre ambas variables, su tema de investigación 

es cuantitativo, nivel correlacional, el cuestionario fue aplicado a 49 trabajadores 

del hospital. Asimismo, menciona que el gobierno electrónico es un tipo de 

instrumento que el Estado aplica para poder mejorar sus procesos a través de los 
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servicios prestados a los ciudadanos. Los resultados que obtuvo la autora al realizar 

su investigación determinaron que, si existe correlación positiva moderada, debido 

a que el gobierno electrónico cuanto más óptimo sea el uso de las Tics en los 

procesos administrativos, satisfacerla en los servicios públicos que brinde la 

entidad.  

 Campana (2021) investigo el tema del gobierno electrónico y la simplificación 

administrativa de la Municipalidad de Chimbote, cuyo objetivo fue determinar la 

relación que existe entre la variable independiente y variable dependiente, su tema 

de investigación es de enfoque cuantitativo, nivel correlacional, el cuestionario fue 

aplicado 61 servidores públicos. Asimismo, mencionó que a nivel de las entidades 

gubernamentales se tienen procedimientos administrativos que son repetitivos y 

aumenta más la burocracia, según sus resultados obtenidos por parte de la autora 

concluye que existe una correlación positiva alta entre las variables y a través de la 

automatización de los procesos administrativos se logra la simplificación de dichos 

procesos, por ende, ayuda a la organización cumplir sus metas y objetivos. 

 Contreras (2018) investigo el tema del Gobierno electrónico en la gestión 

administrativa de una Universidad pública en Apurímac, cuyo objetivo fue observar 

el grado de relación entre ambas variables. El tema es de enfoque cuantitativo, nivel 

descriptivo correlacional y el cuestionario fue aplicado a 102 trabajadores de la 

universidad. La autora según sus resultados obtuvo una correlación positiva alta 

entre ambas variables de acuerdo al cuestionario realizado a los trabajadores, de 

la misma forma concluye que en la universidad no da énfasis al uso de las Tics en 

la gestión administrativa y esto ocasiona que no se tenga una buena atención por 

ende la comunicación con los ciudadanos no es asertiva. 

 Yataco (2018) investigo el tema del gobierno electrónico en la gestión 

administrativa de una unidad educativa en Chincha fue demostrar la relación que 

existe entre ambas variables, cuyo enfoque fue cuantitativo, nivel correlacional, 

diseño no experimental, corte transversal, el cuestionario fue realizado a 53 

personas. El autor concluyo que, si existe relación entre ambas variables, porque 

pudo demostrar en referencia al cuestionario realizado de que se debe tener 

capacitado al personal para que pueda lograr la eficiencia de la gestión 

administrativa con el uso de las Tics.   
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 De la Cruz (2020) en su tema de investigación de cómo influye la gestión 

administrativa en la modernización del estado con respecto a una Municipalidad de 

Ucayali, presenta un enfoque cuantitativo, nivel de investigación explicativo causal, 

no experimental de corte transversal, muestra de 35 trabajadores del Municipio de 

Ucayali, según los resultados obtenidos por la autora si influye significativamente y 

llego a la conclusión que la planificación, organización, dirección y control mientras 

sean eficientes y sean acorde a las políticas de gestión del municipio se lograra la 

modernización apoyándose del uso de las tecnologías de información.  

 La investigación se fundamenta con bases teóricas que sustentan las 

variables de gobierno electrónico y procesos administrativos, asimismo, se analizó 

cada variable con sus dimensiones de acuerdo a las bases teóricas.   

 La variable gobierno electrónico, según Honores (2021) mencionó que el uso 

de las tecnologías de información y comunicación, buscó mejorar los servicios 

públicos en favor del ciudadano, tanto rural como urbano porque contribuye al 

aprendizaje del gobierno electrónico es parte de los ejes transversales de la política 

nacional de modernización de la gestión pública y que ayuda a que la gestión sea 

eficiente, moderna e innovadora. Asimismo, mencionó que el uso de las Tics genera 

oportunidades diversas culturas. Por ende, el gobierno electrónico es un medio para 

mejorar la descentralización del país, transparencia en la información de los 

procesos de la gestión pública y brindar a los ciudadanos confianza y que exista la 

participación ciudadana, pero va de acuerdo a como lo ejecutan los servidores 

públicos. 

 Turban et al. (2018) mencionaron que el gobierno electrónico es una 

herramienta que permite que el Estado pueda obtener múltiples beneficios así como 

los usuarios, así como también permite la atención rápida, la reducción de costos, 

la transparencia en la información a través del intercambio de datos entre gobiernos 

internos dentro del país así como externos, también está relacionado con el uso de 

las tecnologías de información, el cual se ha convertido en una gran necesidad por 

parte del ser humano. Así como, Loukis et al. (2019) mencionaron que los gobiernos 

han empezado a adoptar diversas tecnologías buscando un enfoque novedoso, 

dentro de ellos se puede encontrar los chatbots que permite la comunicación entre 

los ciudadanos y el sector público (gobierno) el cual está cerrando brechas, dicha 
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interacción permite la expresión de los ciudadanos con el gobierno a través de la 

búsqueda de información como en la realización de transacciones. 

 Pardo et al. (2017) mencionaron que actualmente la función gubernamental 

es un proceso de gobernanza el cual implica la unión de información con la 

tecnología. El uso de los Tics en el sector gubernamental posibilita una 

transformación a nivel eficiente, eficaz y transparente, al mismo tiempo mejora la 

comunicación y prestación de servicios. Pillaca (2022) mencionó que los gobiernos 

tuvieron que adaptarse frente al confinamiento por la crisis sanitaria a través del 

uso de las Tics, conforme a ello, se implementa el gobierno electrónico el cual 

permite la interacción entre los agentes de la sociedad y la administración pública. 

Montero (2017) menciono que el uso de las Tics ayuda al cumplimiento de las 

metas, por ende un ordenamiento de los diferentes procesos. Wolpes (2022) 

menciono que existen retos y dificultades que se afronta mientras se implementa el 

gobierno electrónico. 

 D.L. Nº 1412 (2018) en el artículo 6, menciona que el gobierno electrónico 

es usar de manera estratégica en la administración pública las tecnologías de 

información y comunicación (Tics) para que se genere valor público. Es el conjunto 

de servidores que laboran en instituciones públicas y los ciudadanos. Asimismo, es 

el conjunto de principios, normas e instrumentos que son utilizados en la 

administración pública. 

 Ripalda (2019) menciona que el gobierno electrónico es un mecanismo que 

permite a los gobiernos ser transparentes, a través del uso de las Tics se 

puede establecer estrategias que permiten conocer la función pública y así 

lograr la eficiencia y participación ciudadana. Asimismo, el gobierno 

electrónico debe involucrar el plan operativo institucional y capacitar a los 

trabajadores. Según Vargas (2021) determina que el gobierno electrónico es 

fundamental para el Estado y es un medio que permite la modernización y 

con el uso de diferentes aplicaciones el estado puede ser transparente con 

la información hacia los ciudadanos a través  de los servicios que se brinda, 

por ende el gobierno electrónico forma parte de la transformación de la 

gestión pública y ayudara a disminuir las brechas sociales. 

 De acuerdo a los autores mencionados se puede deducir que, a través de 

los años el gobierno electrónico busca disminuir la burocracia a través del cambio 
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de paradigma en la gestión pública, esto permitirá que se brinde mejor servicio a 

los ciudadanos disminuyendo los procedimientos administrativos que son largos y 

complejos. El Gobierno electrónico es un eje transversal de la modernización del 

estado, esto permitió que los sistemas estén integrados y los trámites solicitados 

se den en el menor tiempo.  

 Con respecto a los autores mencionados para la variable gobierno 

electrónico se tomó en cuenta a Honores (2021) quien mencionó que existen fases 

dentro del gobierno electrónico, y que depende del avance tecnológico de cada 

entidad pública para poder brindar un mejor servicio, teniendo en cuenta la 

infraestructura tecnológica, la capacitación hacia los servidores públicos. Dentro de 

las fases se presentan 4 que son: (a) Presencia, la entidad pública se encarga de 

brindar información general y básica como pueden ser normas, reglamentos, el 

organigrama de la institución, las funciones, etc. En esta fase la interacción con los 

ciudadanos y/o organizaciones es nula. (b) Interacción: La entidad puede mantener 

con los ciudadanos y/o organizaciones una comunicación y dialogo fluido con las 

diversas instancias de la entidad pública, puede ser por vía electrónica es una 

manera de eliminar la burocracia, evitando ir a hacer consultas a las oficinas.  

 (c) Transacción: Es la fase compleja por su diseño y funcionamiento, en esta 

etapa se busca automatizar y optimizar los procesos actuales, de acuerdo a la 

normativa, dar capacitaciones a los trabajadores públicos. Es una comunicación de 

doble vía entre el gobierno y los ciudadanos, se puede realizar pagos virtuales, los 

trámites solicitados se entregan en línea, en el tiempo establecido según el TUPA 

de cada entidad pública. (d) Transformación: Es la fase donde todo gobierno busca 

dar bienestar a los ciudadanos, se genera comunicación, interacción se satisface 

las necesidades de los ciudadanos y/o usuarios. El gobierno demuestra sus 

estrategias y habilidades para brindar los beneficios a los ciudadanos esto genera 

la transformación, pero para que sea óptimo es necesario tener en cuenta el 

conocimiento de la tecnología así el gobierno asume y da respaldo a que el 

gobierno electrónico es base fundamental para llegar al perfeccionamiento de la 

democracia. Dichas fases son las dimensiones que se tomara en cuenta en la tesis 

para la variable gobierno electrónico. 

 Con respecto a la variable procesos administrativos, según Cano (2017) 

mencionó que a través de los procesos administrativos se busca la calidad de 



12 
 

funcionamiento de una organización, cuya importancia radica en la perfecta 

armonía entre las personas, la administración y las tareas, al armonizar estos 

elementos se logra integrar los recursos, se planifica las acciones a realizar, se 

controla los resultados. Asimismo, el proceso administrativo conduce al cambio y 

por ende toda organización debe de estar preparada para adaptarse e ir a la 

vanguardia del aspecto tecnológico, dando prioridad a los clientes, estar acorde a 

la competencia, esto implicar estar dispuesto al cambio organizacional. En síntesis, 

es necesario que las organizaciones sean sistemas abiertos el cual garantice los 

procesos ágiles y mejorados en la productividad. 

 Luna (2014) estableció que el proceso administrativo es la base de la 

administración que consiste en planear, organizar, dirigir y controlar para que los 

recursos sean utilizados de manera eficiente y así lograr los objetivos y metas de 

la organización. Asimismo, es el conjunto de etapas que se interrelacionan y logran 

que se genere un proceso integral. Del mismo modo, Loo (2017) indicó que los 

procedimientos administrativos son proceso de actividades en actos que estén 

vinculados el cual es establecido por cada gobierno. También, Prasad (2020) 

mencionó que es un conjunto de pasos que permiten a la organización, poder tener 

un orden adecuado y así poder establecer estrategias, objetivos y evaluar los 

riesgos externos e internos. Ramió (2019) recalcó que la administración en el 

entorno público está compuesto por normativas, reglamentos y manuales de 

procedimientos. 

 Bernal y Sierra  (2008) indicó que el procedimiento administrativo, tiene su 

origen en la teoría de la Administración General de Henry Fayol, el cual es 

consolidado con el enfoque neoclásico, el cual se aplica la planeación, 

organización, dirección y control, para lograr los objetivos y metas de manera 

eficiente. Asimismo, menciona que en la actualidad es necesario contar con 

personas competentes para desempeñar sus funciones y estar a la vanguardia del 

ámbito tecnológico, del mismo modo, López (2021) mencionó que el proceso 

administrativo en toda organización requiere contar con una administración 

adecuada que le permite tener un futuro exitoso y de mayor competitividad. 

 Mendoza y Moreira (2021) dedujo que los procesos administrativos, se 

puede entender como el conjunto de procesos que son necesarios para cumplir con 

una actividad, un proceso administrativo requiere que las actividades sean 
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ordenadas y planificadas para el logro de los objetivos. Sin embargo, los procesos 

administrativos se dieron a través de la historia a través de diferentes teorías, 

enfoques, del mismo modo, Hernández y Hernández (2019) indicaron que el 

proceso administrativo es base primordial en la administración de una organización, 

es la conjunción de etapas que ayuda a fomentar la actividad administrativa. Del 

mismo modo, Gonzales et al. (2020) establecieron que la gestión administrativa 

utiliza las 4 etapas en la administración pública para que los recursos sean 

utilizados de manera adecuada y eficiente. 

 Ley Nº 27444 (2001) mencionó que los procedimientos administrativos son 

actos administrativos internos de las entidades encargadas de organizar y realizar 

sus actividades, la presente ley tiene como finalidad establecer un régimen jurídico 

garantizando los intereses de los administrados, los procedimientos administrativos 

cuenta con principios como: Legalidad; celeridad; informalismo; imparcialidad; 

razonabilidad; eficacia; simplicidad; y uniformidad. La presente ley fue modificada 

por el Decreto Supremo Nº 1272 y 1452, que promueve la incorporación de los 

medios digitales en los procedimientos administrativos, cuyo fin es lograr el 

acercamiento del gobierno con la sociedad. 

 De acuerdo a los autores mencionados con respecto a la variable procesos 

administrativos, se tomará en cuenta al autor Cano (2017) quien menciona que los 

procesos administrativos está conformado por planificación, organización, dirección 

y control, que también serán las dimensiones de la variable en mención. Las 

dimensiones de la variable procesos administrativos son:  

 Planificación: Es el proceso mediante el cual se traza el rumbo de la 

organización y se debe tener un conocimiento de los factores internos y externos, 

esta fase es muy importante porque es el cimiento permite identificar las 

oportunidades, amenazas como también estructurar las actividades de la 

organización. La planificación es un instrumento estratégico que permite identificar 

las oportunidades para la mejora continua de la organización a través de la toma 

de decisiones correcta, en la etapa de la planificación se puede determinar y 

emplear el uso adecuado de los recursos disponibles para que sea sostenible en el 

tiempo. Del mismo modo, Gutiérrez et al. (2020) a través de una buena planificación 

y con apoyo de las tecnologías de información, se puede brindar información 

transparente y confiable. Del mismo modo, Khanka  y Gupta (2022) mencionaron 
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que son acciones que permite la estructuración para cumplir determinados 

objetivos, es decir anticiparse a las posibles amenazas y riesgos en conclusión es 

determinar un plan de acción que permita hacer frente a los posibles riesgos. 

 Organización: En teoría se puede decir que la organización debe de 

adecuarse u adaptarse a las necesidades de la empresa, la palabra organización 

se debe entender como la acción de organizar la empresa, en la administración 

pública se entiende como la estructuración de la organización es decir que la 

organización en el proceso administrativo es un medio para el logro de los objetivos, 

actualmente en las organizaciones buscan lograr la organización horizontal y no 

vertical que es más autoritario. En la organización horizontal se busca administrar 

hacia los lados este tipo de organización elimina la jerarquía entre departamentos 

u áreas esto conlleva a que la mente de los directivos sea más amplia y tomen en 

cuenta las sugerencias de los subordinados. La organización como proceso 

administrativo cuenta con principios el cual es son aplicados en las universidades 

del Cusco como: División del trabajo, jerarquía, excepción, control, centralización y 

descentralización.  

 Dirección: Como proceso administrativo es el don o capacidad de conducir 

a un conjunto de personas con el fin de conseguir un objetivo, el cual se basa en 

principios, como la armonía de los intereses, resolución de conflictos, principio de 

la vía jerárquica. A través de la dirección se puede delegar funciones para dirigir 

efectivamente una organización, es decir es la influencia de los directivos hacia los 

servidores públicos para el logro de metas y objetivos a través de la comunicación, 

supervisión y motivación, del mismo modo, Zambrano y Ormanza (2020) 

determinaron que la fase de dirección es una etapa importante donde pueden 

motivar al personal o equipo de trabajo manteniendo una comunicación asertiva. 

Igualmente, Muños et al. (2020) mencionaron que la dirección consiste en la 

relación entre gerentes y personal administrativo tratando de persuadir a sus 

trabajadores a través de la motivación. 

 Control: Es la etapa del proceso administrativo en el cual es la más 

importante porque ayuda a la organización a cerciorarse e informarse si las 

acciones o hechos están de acuerdo con los objetivos de la organización, según 

Cano (2017) indicó que se puede contar con planes, adecuada estructura 

organizacional y una dirección eficiente, pero si no cuenta con control no podemos 
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tener conocimiento de cómo la empresa se encuentra. Para Pérez (2020) determinó 

que Henry Fayol en una de las teorías estableció que el control es el acto de 

verificar si los planes adoptados en la planificación están encaminados de acuerdo 

a las instrucciones y principios establecidos. Del mismo modo, Mero (2018) 

menciono que el control consiste en medir los planes, objetivos el desempeño tanto 

a nivel individual (persona) y organizacional, si están dentro de los parámetros 

establecidos en fin es la medición del rendimiento. 

 De acuerdo al análisis de cada autor se sobreentiende que el proceso 

administrativo es muy fundamental e importante para toda organización porque 

garantiza que se logre los propósitos y políticas de una empresa de acuerdo a los 

recursos disponibles, por ello se logra la eficiencia y eficacia. Por ende, el gobierno 

electrónico es una herramienta de gestión que ayuda a que la administración 

publica esté integrada entre los ciudadanos, la organización y el Estado, y busca 

que se brinde un mejor servicio a través del uso de las tecnologías de información 

aplicado en los procedimientos administrativos.      
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación   

El tipo y diseño de investigación se mencionó en el autor Hernández et al. 

(2014), dando a conocer la descripción de cada ítem. 

Tipo de investigación: El tema de investigación fue de tipo básica, de 

acuerdo a lo manifestado por el autor, mencionó que la investigación básica 

es el estudio de un problema el cual está destinado a la búsqueda del 

conocimiento. 

Enfoque de investigación:  El enfoque de la tesis fue de tipo cuantitativo 

según el autor mencionó que el enfoque cuantitativo es la recolección de datos 

para poder demostrar o probar las hipótesis con base a un análisis estadístico, 

con el fin de probar las teorías. 

Diseño y esquema de investigación: El diseño de la investigación fue no 

experimental de corte transversal, según el autor mencionaron que, es no 

experimental porque no se manipula las variables, es decir, no se hace variar 

de manera intencional la variable independiente para que se fuerce la 

variación en la variable dependiente. En cuanto a corte transversal, según 

Hernández et al. (2014) mencionó que el corte transversal es aquella 

investigación que se realiza de un determinado periodo. 

Nivel de investigación:  El nivel de investigación fue de nivel correlacional, 

Según el autor mencionó que es el estudio de dos variables que están 

correlacionadas, donde una variable es causa y la otra variable es efecto. 

Método de la investigación 

La investigación fue de método hipotético deductivo, en el cual se basó en la 

observación, recolección de datos a través del cuestionario, se planteó la 

hipótesis el cual fue analizado en el Programa SPSS, cuya finalidad fue 

aceptar o rechazar la hipótesis. 

El método hipotético deductivo según Wook (2019) mencionó que el estudio 

de la investigación es una práctica científica, que sigue un procedimiento 

desde la observación, planteamiento de la hipótesis, asimismo, es un método 

científico. 
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3.2 Variables y operacionalización  

Variable 1: Gobierno electrónico 

Definición conceptual: Honores (2021) mencionó que el uso de las 

tecnologías de información y comunicación en el cual se busca mejorar los 

servicios públicos en favor del ciudadano. El gobierno electrónico es parte de 

los ejes transversales de la política nacional de modernización de la gestión 

pública y que ayuda a que la gestión sea eficiente, moderna e innovadora. 

Asimismo, menciona que el uso de las Tics, genera oportunidades tanto 

rurales como urbano 

Definición Operacional: Para medir la variable, gobierno electrónico en la 

presente tesis se estableció 4 dimensiones que son: Presencia, interacción, 

transacción y transformación.  

Indicadores: Cada una de las dimensiones consta de indicadores como: (a) 

Presencia presenta cinco (03) indicadores: Información básica, infraestructura 

tecnológica, uso de portal web. (b) Interacción presenta tres (02) indicadores: 

Simplificación administrativa, servicios en línea. (c) Transacción, presenta tres 

(03) indicadores: Trámites virtuales, canales de comunicación, atención en 

línea al ciudadano y (d) transformación presenta cuatro (02) los indicadores: 

Integración, reducción de brechas.  

Escala de medición: La escala de medición será Likert nominal. 

Variable 2: Procesos administrativos 

Definición conceptual: Cano (2017) mencionó que a través de los procesos 

administrativos se busca la calidad de funcionamiento de una organización, 

cuya importancia radica en la perfecta armonía entre las personas, la 

administración y las tareas, al armonizar estos elementos se logra integrar los 

recursos, se planifica las acciones a realizar, se controla los resultados. 

Asimismo, el proceso administrativo conduce al cambio y por ende toda 

organización debe de estar preparada para adaptarse e ir a la vanguardia del 

aspecto tecnológico 

Definición Operacional: Para medir la variable procesos administrativos en 

la tesis se estableció 4 dimensiones que son Planificación, organización, 

dirección y control. 
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Indicadores: Cada una de las dimensiones consta de indicadores: como (a) 

Planeación presenta cuatro (04) indicadores: Objetivos, estrategias, 

capacitación, cumplimiento. (b) Organización presenta dos (02) indicadores: 

División del trabajo, coordinación entre unidades de trabajo. (c) Dirección 

presenta cuatro (04) indicadores: Liderazgo, comunicación, motivación, 

alcance de resultados. (d) Control presenta cinco (6) indicadores: Estándares 

de desempeño, monitoreo, medición de resultados, seguimiento, 

cumplimiento de las normas, actividades de control.  

Escala de medición: La escala de medición será Likert nominal. 

3.3 Población, muestra y muestreo  

3.3.1 Población 

La población está compuesta por 60 administrativos de una Universidad del 

Cusco. Según Baena (2017) mencionó que la población es el conjunto de 

personas que presentan características con elementos particulares. 

Criterios de inclusión: En la tesis se consideró a los servidores públicos 

que están laborando en oficinas y se encargan de los trámites 

administrativos de la Institución. 

Criterios de exclusión: En la tesis se excluyó a los servidores públicos que 

desarrollan otras actividades que no tienen que ver con las funciones 

administrativas de la Institución. 

3.3.2 Muestra 

La muestra estuvo compuesta por 52 administrativos de la Universidad 

quienes serán evaluados por un cuestionario. Según Gallardo (2017) 

mencionan que la muestra es un subgrupo de la población y es reflejo fiel.  

3.3.3 Muestreo  

En la investigación se utilizó el muestreo probabilístico aleatorio simple. 

Según Otzen y Manterola (2017) mencionaron que el muestreo probabilístico 

es esencial en investigaciones correlacionales así como también los 

elementos tienen la misma probabilidad de ser elegidos, por tener 

características similares. 

3.3.4 Unidad de análisis 

El estudio de investigación fue delimitado y solo abarca a los servidores 

públicos que están laborando en oficinas y se encargan de los trámites 
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administrativos de la Institución. Según Hernández et al. (2014) mencionan 

que la unidad de análisis es el objeto de estudio delimitado. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

3.4.1 Técnicas 

Las técnicas de recolección de datos según Hernández et al. (2014) fue 

determinar que procesos se tiene que realizar para la obtención de datos, en 

la variable gobierno electrónico se utilizará la técnica de la encuesta, cuyo 

objetivo fue verificar la percepción del personal administrativo de una 

Universidad del Cusco.  

La variable procesos administrativos se utilizó la técnica de la encuesta, cuyo 

objetivo fue verificar la forma de percepción del personal administrativo de 

una Universidad del Cusco. 

3.4.2 Instrumentos 

Según Hernández et al. (2014) el instrumento de recolección de datos debe 

ser confiable y válido.  

La primera variable gobierno electrónico como instrumento se utilizó el 

cuestionario y consta de 22 preguntas que ayudó a conocer la forma de 

percibir del personal administrativo, está basado en una escala de Likert que 

consta de 5 opciones. 

La segunda variable procesos administrativos como instrumento se utilizó el 

cuestionario y consta de 22 preguntas que ayudó a conocer la forma de 

percibir del personal administrativo, está basado en una escala de Likert que 

consta de 5 opciones. 

Ficha técnica de instrumento 1: Gobierno electrónico 

Nombre: Cuestionario de gobierno electrónico 

Autor: Marluve Panti Ataucusi 

Dimensiones: Presencia, interacción, transacción y transformación. 

Baremos: (bajo) 57 – 69, (medio) 70 – 78, (alto) 79 - 99 

Ficha técnica de instrumento 2: Procesos administrativos 

Nombre: Cuestionario de procesos administrativos 

Autor: Marluve Panti Ataucusi 

Dimensiones: Planificación, organización, dirección y control. 

Baremos: (bajo) 45 – 56, (medio) 57 – 66, (alto) 67 – 90 
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3.4.3 Validez y confiabilidad 

Validez: Para Villasis et al. (2018) indicaron que la validez se refiere al grado 

que refleja un instrumento es decir determina la autenticidad, del mismo 

modo. En la presente investigación se dio validez a los instrumentos a través 

de la validación de tres expertos con grado de maestría o doctorado, quienes 

analizaron y evaluaron cada uno de los ítems de cada dimensión, dicha 

validación se dio a través de los formatos otorgados por la universidad, se 

aplicó a las dos variables. 

Confiabilidad: Para Saldanha y O`Brien (2014) mencionaron que la 

confiabilidad es el grado en el cual un instrumento genera resultados 

propicios y coherentes. En la presente investigación se logró aplicar el 

coeficiente de alfa de Cronbach, para comprobar y validar la confiabilidad de 

los instrumentos. Según el cuestionario realizado a la muestra se logró 

obtener una confiabilidad de alfa de Cronbach para cada variable.  

La variable gobierno electrónico, consta de 22 preguntas y se obtuvo una 

confiabilidad de alfa de Cronbach de 0.857, que significa muy alta 

confiabilidad. La variable procesos administrativos, consta de 22 preguntas 

y se obtuvo una confiabilidad de alfa de Cronbach de 0.927, que significa 

muy alta confiabilidad. 

3.5 Procedimientos 

  Se realizó los siguientes procedimientos, que son: (1) Se solicitó de 

manera formal la información a la Institución en estudio, asimismo, se pidió 

permiso para realizar la recolección de datos a través del cuestionario hacia 

el personal administrativo. (2) Se elaboró el cuestionario de acuerdo a las 

variables, dimensiones e indicadores para poder generar las preguntas. (3) 

Se viabilizó la validación de expertos en la materia para que validen el 

instrumento de recolección de datos. (4) Se aplicó la prueba piloto, luego de 

contar con un grado de confiabilidad en el instrumento se logró aplicar a toda 

la muestra (52 personas), finalmente (5) Se generó la base de datos, con la 

utilización del Google Form, se pasó al programa Excel, para la obtención de 

la Base de Datos y procesarlo en el programa SPSS y se obtuvo la prueba de 

alfa de Cronbach para la confiabilidad. 
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3.6 Método de análisis de datos  

  Posterior a la aplicación del instrumento, la información recopilada, se 

pasó a una hoja de cálculo de Excel para luego ser procesada en el programa 

estadístico SPSS ® v.25, para Windows. Para el análisis descriptivo, se utilizó 

las tablas de distribución de frecuencias, con respecto a cada variable. 

Con respecto al análisis inferencial, se realizó la prueba de normalidad, para 

evaluar si los datos obtenidos presentan o no una distribución normal de 

datos; de acuerdo a la obtención de una significación menor a 0.05, se utilizó 

una estadística no paramétrica, el cual conlleva a la utilización de la prueba la 

Rho de Spearman, con respecto a la muestra es mayor a 50 datos, se utilizó 

a Kolmogorov-Smirnov. 

3.7 Aspectos éticos  

Desde el inicio del proceso de la tesis se tuvo presente el respeto a los 

derechos de los autores de la bibliografía consultada, garantizando la 

autenticación de la información obtenida.  

  Se tomó en cuenta los principios éticos, así como la normativa vigente, 

de acuerdo a los principios establecidos en la elaboración de la investigación. 

  Utilización de las normas APA, se respectó cada indicación y así se 

logró que el documento de investigación esté bien estructurado y redactado 

de manera clara y concisa. Para ello se procesó en el programa Turnitin. 

Asimismo, la prueba piloto se realizó en el formulario de google forms, con el 

debido consentimiento de la institución. 

  De la misma forma, la ética estuvo basada en documentos que 

sustentan la elaboración como: La validación de juicio de expertos, en la cual 

se solicitó a tres profesionales que cuentan con grado de magíster o doctorado 

que sean especialistas en la materia; carta de autorización de información de 

la empresa, documento de autenticación de datos, documento de anti plagio 

del programa Turnitin.  
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IV. RESULTADOS 

Análisis inferencial 

Tabla 1: Distribución de frecuencias variable gobierno electrónico y sus dimensiones  

Distribución de frecuencias variable gobierno electrónico y sus dimensiones 

 

De acuerdo a la tabla 1, se puede apreciar que, de los 52 trabajadores encuestados, 

con respecto a la variable gobierno electrónico se puede observar que 13 

trabajadores corresponden a un 25% de la muestra que es el nivel alto, de igual 

manera 19 trabajadores corresponde a un 36,50% de la muestra que es el nivel 

medio y 20 trabajadores corresponde a un 38,50% de la muestra que es el nivel 

bajo. 

De tal modo, se puede apreciar en las dimensiones un nivel alto en la dimensión 

presencia en un 28,80%, seguido de las tres dimensiones en una misma proporción 

de porcentaje que equivale a un 19,20 % tanto en la dimensión interacción, 

transacción y trasformación respectivamente.  

Nivel medio, se puede apreciar como alto porcentaje la dimensión transformación 

un 50%, seguidamente la dimensiones transacción e interacción con un mismo 

porcentaje de 46,20% respectivamente y por último la dimensión presencia con un 

valor de 32,70 %. 

Nivel bajo, se puede aprecia como alto porcentaje la dimensión presencia en un 

3.8,50%, seguido de las dimensiones interacción y transacción con una misma 

proporción de porcentaje de 34,60% respectivamente y por último la dimensión 

transformación con un valor de 30,80%. 
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Análisis inferencial 

Tabla 2: Distribución de frecuencias de la variable procesos administrativos y sus 
mensiones  

Distribución de frecuencias de la variable procesos administrativos y sus dimensiones 

 

De acuerdo a la tabla 2, se puede apreciar que, de los 52 trabajadores encuestados, 

con respecto a la variable procesos administrativos se puede observar que 15 

trabajadores corresponden a un 28,80% de la muestra que es el nivel alto, de igual 

manera 18 trabajadores corresponde a un 34,60% de la muestra que es el nivel 

medio y 19 trabajadores corresponde a un 36,50% de la muestra que es el nivel 

bajo. 

De tal modo, se puede apreciar en las dimensiones un nivel alto en tres como: 

organización, dirección y control con un porcentaje de 28,80% respectivamente y 

seguido de la dimensión planificación con un valor de 11,50 %.  

Nivel medio, se puede apreciar como alto porcentaje la dimensión Planificación con 

un valor de 51,90%, seguidamente la dimensión control con un valor de 42,30%, 

seguido la dimensión dirección con un valor de 40,40% finalmente en el nivel medio 

se tiene a la dimensión organización con un valor de 34,60%. 

Nivel bajo, se puede aprecia como alto porcentaje a dos dimensiones como 

planificación y organización con un valor de 36,50% respectivamente. Seguido de 

la dimensión dirección con un valor de 30,80% y finalmente la dimensión dirección 

con un valor de 30,80% 
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4.1 Prueba de normalidad 

H0: Los datos tienen distribución normal. 

H1: Los datos no tienen distribución normal. 

 

Tabla 3: Prueba de normalidad 

Prueba de normalidad 

 

  
Se usó el análisis estadístico de prueba de Kolmogorov-Smirnov, porque la 

muestra es mayor a 50 datos.    

 

Análisis: 

En la tabla 3, se puede observar que el valor de la significancia es de 0.00, 

tanto para la Variable 1: Gobierno Electrónico y sus dimensiones (presencia, 

interacción, transacción y transformación) y la variable 2: Procesos 

administrativos y sus dimensiones (planificación, organización, dirección y 

control).  

Por lo tanto, la significancia que se obtuvo 0.000 (menor a 0.05), lo que 

asevera que los datos no tienen una distribución normal y por ende se realizó 

una prueba de tipo no paramétrica. 
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4.2 Análisis inferencial 

Hipótesis general 

 

Tabla 4: Correlación de Spearman - variables gobierno electrónico y procesos administrativos  

Correlación de Spearman - variables gobierno electrónico y procesos 
administrativos 

  

 

Según la tabla 4, muestra el análisis inferencial de correlación de Spearman 

entre las variables gobierno electrónico y procesos administrativos, se obtuvo 

una significancia de 0.000 < 0.05, determinando que se acepta la hipótesis 

alterna y se rechaza la hipótesis nula.  

Por lo expuesto, el coeficiente de correlación de Spearman muestra que existe 

una correlación positiva moderada, a razón que se obtuvo un valor Rho 

=0.646. 

 

H1: Existe relación entre el gobierno electrónico y los procesos administrativos 

de una Universidad del Cusco, 2022. 

 

H0: No existe relación entre el gobierno electrónico y los procesos 

administrativos de una Universidad del Cusco, 2022. 
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Hipótesis especifica 01 

 
Tabla 5: Correlación de Spearman - variable gobierno electrónico y dimensión planificación (v2) 

Correlación de Spearman - variable gobierno electrónico y dimensión 
planificación (v2) 

  

 

Según la tabla 5, muestra el análisis inferencial de correlación de Spearman 

entre la variable gobierno electrónico y la dimensión de la segunda variable 

planificación, se obtuvo una significancia de 0.000 < 0.05, determinando que 

se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula.  

Por lo expuesto, el coeficiente de correlación de Spearman, muestra que 

existe una correlación positiva moderada, a razón que se obtuvo un valor Rho 

=0.593. 

 

H1: Existe relación entre el gobierno electrónico y la planificación de una 

Universidad del Cusco, 2022. 

 

H0: No existe relación entre el gobierno electrónico y la planificación de una 

Universidad del Cusco, 2022. 
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Hipótesis especifica 02 

 

Tabla 6: Correlación de Spearman - variables gobierno electrónico y dimensión organización (v2) 

Correlación de Spearman - variable gobierno electrónico y dimensión 
organización (v2) 

 

 

 

En la tabla 6, muestra el análisis inferencial de correlación de Spearman entre 

la variable gobierno electrónico y la dimensión de la segunda variable 

organización, se obtuvo una significancia de 0.000 < 0.05, determinando que 

se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula.  

Por lo expuesto, el coeficiente de correlación de Spearman, muestra que 

existe una correlación positiva moderada, a razón que se obtuvo un valor Rho 

=0.602. 

 

H1: Existe relación entre el gobierno electrónico y la organización de una 

Universidad del Cusco, 2022. 

 

H0: No existe relación entre el gobierno electrónico y la organización de una 

Universidad del Cusco, 2022. 
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Hipótesis especifica 03 

 

Tabla 7: Correlación de Spearman - variable gobierno electrónico y dimensión dirección (v2) 

Correlación de Spearman - variable gobierno electrónico y dimensión 
dirección (v2) 

 

 

 

En la tabla 7, muestra el análisis inferencial de correlación de Spearman entre 

la variable gobierno electrónico y la dimensión de la segunda variable 

dirección, se obtuvo una significancia de 0.000 < 0.05, determinando que se 

acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula.  

Por lo expuesto, el coeficiente de correlación de Spearman, que muestra que 

existe una correlación positiva moderada a razón que se obtuvo un valor Rho 

=0.528. 

 

H1: Existe relación entre el gobierno electrónico y la dirección de una 

Universidad del Cusco, 2022. 

 

H0: No existe relación entre el gobierno electrónico y la dirección de una 

Universidad del Cusco, 2022. 
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Hipótesis especifica 04 

 

Tabla 8: Correlación de Spearman - variable gobierno electrónico y dimensión control (v2) 

Correlación de Spearman - variable gobierno electrónico y dimensión control 
(v2) 

 

 

 

En la tabla 8, muestra el análisis inferencial de correlación de Spearman entre 

la variable gobierno electrónico y la dimensión de la segunda variable control, 

se obtuvo una significancia de 0.000 < 0.05, determinando que se acepta la 

hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula.  

Por lo expuesto, el coeficiente de correlación de Spearman, muestra que 

existe una correlación positiva alta, a razón que se obtuvo un valor de Rho 

=0.803. 

 

H1: Existe relación entre el gobierno electrónico y el control de una Universidad 

del Cusco, 2022. 

 

H0: No existe relación entre el gobierno electrónico y el control de una 

Universidad del Cusco, 2022. 
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V. Discusión 

Para el desarrollo de la investigación se analizaron los datos para obtener 

resultados que ayudaron a verificar la relación que existe entre las variables 

gobierno electrónico y procesos administrativos, gracias a dichos resultados se 

pudo determinar y concretar los objetivos a través de las respuestas a las hipótesis 

formuladas, obteniendo como resultado una correlación positiva moderada. 

Seguidamente se procedió a realizar un análisis descriptivo e inferencial, para 

poder ampliar más el análisis de los resultados. 

 En el presente capítulo se procede a plantear que el objetivo general del 

estudio fue: Determinar cómo se relaciona el gobierno electrónico y procesos 

administrativos de una Universidad del Cusco, 2022. Para ello se procesó los datos 

en el software SPSS, cada variable consta de 22 ítems, después de haber sido 

efectuado el cuestionario, se utilizó la herramienta de confiabilidad de Alpha de 

Cronbach, y se obtuvo una confiabilidad por cada variable, la variable gobierno 

electrónico y procesos administrativos, se obtuvo una confiabilidad de 0.857 y 0.927 

respectivamente, que significa muy alta confiabilidad. De acuerdo al autor 

Hernández et al. (2014) considera que mientras más se acerque al 1 es confiable y 

aceptable. Asimismo, los resultados se interpretaron de forma analítica con un 

análisis inferencial y con un enfoque cuantitativo para cada uno de las hipótesis 

formuladas.  

 Se acepta la hipótesis general, que demuestra que existe relación entre el 

gobierno electrónico y los procesos administrativos de una Universidad del Cusco, 

2022, se obtuvo un resultado de coeficiente de correlación de Spearman (Rho 

=0.646) que demuestra que existe una correlación positiva moderada; asimismo, 

un nivel de sig. menor a 0.05 (sig. = 0.000 < 0.05) dicho resultado conlleva a aceptar 

la hipótesis alterna. 

 El gobierno electrónico es una herramienta que permite que las entidades, 

del sector público, logren los objetivos a través del uso de la tecnología de 

información y comunicación. Asimismo, busca brindar un buen servicio al 

ciudadano aumentado la eficiencia y eficacia de la gestión pública. Del mismo 

modo, Honores (2021) mencionó que el uso de las tecnologías de información y 

comunicación en el cual se busca mejorar los servicios públicos en favor del 

ciudadano. El gobierno electrónico es parte de los ejes transversales de la política 
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nacional de modernización de la gestión pública y que ayuda a que la gestión sea 

eficiente, moderna e innovadora. Asimismo, menciona que el uso de las Tics, 

genera oportunidades tanto rural como urbano. 

 El gobierno electrónico se relaciona con los procesos administrativos porque 

el Estado brinda servicios el cual se aumentaron en tiempo de pandemia, cabe decir 

que la demanda de los ciudadanos es más por el uso de servicios electrónicos, en 

tal sentido se da la aplicación del uso de las Tics en las diferentes etapas del 

proceso administrativo en las instituciones públicas como planificar, organizar, 

dirigir y controlar, los diversos procedimientos administrativos, de esa manera los 

recursos serán utilizados de manera eficiente, logro de los objetivos y metas de la 

organización. Del mismo modo, es el conjunto de etapas que se interrelacionan y 

logran que se genere un proceso integral, desde varios años es necesario contar 

con personas competentes para desempeñar sus funciones y estar a la vanguardia 

del ámbito tecnológico. Del mismo modo, Cano (2017) mencionó que a través de 

los procesos administrativos se busca la calidad de funcionamiento de una 

organización, cuya importancia radica en la perfecta armonía entre las personas, la 

administración y las tareas, al armonizar estos elementos se logra integrar los 

recursos, se planifica las acciones a realizar, se controla los resultados. Asimismo, 

el proceso administrativo conduce al cambio y por ende toda organización debe de 

estar preparada para adaptarse e ir a la vanguardia del aspecto tecnológico. 

 En toda organización del sector público es necesario consolidar las fases del 

gobierno electrónico de esa manera busca la eficiencia y eficacia en los procesos 

administrativos en favor de la atención al ciudadano, a través de la fase de 

presencia, se puede brindar información básica de la institución a través del portal 

o página web, información que permite acercar al ciudadano a la organización y por 

ende tener más conocimiento e información al alcance; la interacción es necesario 

para brindar servicios en línea, lograr la simplificación administrativa hacia el 

ciudadano, evitar las diferentes molestias por parte del ciudadano al realizar un 

determinado trámite; La transacción es necesario para poder mejorar los canales 

de comunicación, realizar trámites virtuales en el tiempo establecido según el TUPA 

de cada Institución; la transformación ayudara a la Institución a cerrar brechas con 

respecto a los diversos trámites en línea, apoyándose en la tecnología, por ende 
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debe de ir de la mano de los procesos administrativos que son la planificación, 

organización, dirección y control. 

 Lo que se completa con los trabajos previos de: Li (2021) mencionó que en 

el gobierno electrónico ha ayudado a la transformación digital y se puede 

proporcionar gran variedad de servicios en línea hacia los ciudadanos. Pero 

siempre hay brechas que no se puede cerrar con respecto a los ciudadanos, como 

la falta de confianza en las plataformas, por ende, es necesario la confianza por 

parte de los ciudadanos para ir mejorando progresivamente en el tema de 

seguridad, esto ayudara a tener un gobierno planificado, organizado, direccionado 

y controlado. 

 De la misma forma: Barragan (2019) menciona que en la gestión pública es 

necesario insertar las Tics, el cual es un proceso que permite tener una 

administración publica eficiente, clara, proactiva, asimismo, se puede decir que el 

uso de los Tics en el sector gubernamental posibilita una transformación a nivel 

eficiente, eficaz y transparente, al mismo tiempo mejora la comunicación y 

prestación de servicios, por ende se establece que el gobierno electrónico está 

relacionado con los procesos administrativos, y cuyo fin es el cierre brechas a 

través de la interacción permite la expresión de los ciudadanos con el gobierno a 

través de la búsqueda de información como en la realización de transacciones. 

 Se acepta la primera hipótesis específica, que demuestra que existe relación 

entre el gobierno electrónico y la planificación de una Universidad del Cusco, se 

obtuvo un resultado de coeficiente de correlación de Spearman (Rho =0.593) que 

demuestra que existe correlación positiva moderada; asimismo, un nivel de sig. 

menor a 0.05 (sig. = 0.000 < 0.05) dicho resultado conlleva aceptar la hipótesis 

alterna. 

 Existe relación entre gobierno electrónico y la planificación. La planificación 

es el proceso mediante el cual se traza el rumbo de la organización y se debe tener 

un conocimiento de los factores internos y externos, esta fase es muy importante 

porque es el cimiento permite identificar las oportunidades, amenazas como 

también estructurar las actividades de la organización, el uso de las Tics, permite 

también el logro de los objetivos y que pueden ser alcanzados con mayor facilidad 

a través de la relación del gobierno electrónico y planificación se puede operar de 

manera eficiente los servicios estatales, brindando a los ciudadanos información 
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clara y precisa de los tipos de procedimientos, así también, la administración 

pública cuenta con las capacidades de poder prospectar y planificar con la ayuda 

del uso de las Tics y como consecuencia podrá obtener información actualizada en 

tiempo real, costos reducidos e intercambio de información.  

 Lo que se complementa con los trabajos previos de: Campana (2021) 

mencionó que a nivel de las entidades gubernamentales se tienen procedimientos 

administrativos que son repetitivos y aumenta más la burocracia, según sus 

resultados obtenidos por parte de la autora concluye que existe una correlación 

positiva alta entre las variables y a través de la automatización de los procesos 

administrativos se logra la simplificación de dichos procesos, por ende, ayuda a la 

organización cumplir sus metas y objetivos. Del mismo modo, De la Cruz (2020) 

menciono que la planificación, organización, dirección y control mientras sean 

eficientes y sean acorde a las políticas de gestión del municipio se lograra la 

modernización apoyándose del uso de las tecnologías de información. 

 Se acepta la segunda hipótesis específica, que demuestra que existe 

relación entre el gobierno electrónico y la Organización de una Universidad del 

Cusco, se obtuvo un resultado de coeficiente de correlación de Spearman (Rho 

=0.602) que demuestra que existe una correlación positiva moderada; con un nivel 

de sig. menor a 0.05 (sig. = 0.000 < 0.05) dicho resultado conlleva a aceptar 

hipótesis alterna. 

 Existe relación entre el gobierno electrónico y la organización. La 

organización es la acción de organizar la empresa, en la administración pública se 

entiende como la estructuración de la organización es decir que la organización en 

el proceso administrativo es un medio para el logro de los objetivos. Lo que se 

complementa con los trabajos previos de: Contreras (2018) menciono que las 

instituciones del sector público, no da énfasis al uso de las Tics en la gestión 

administrativa y esto ocasiona que no se tenga una buena atención al ciudadano 

por ende la comunicación con los ciudadanos no es asertiva, de tal manera que 

existe una mala imagen hacia la organización.  

 De la misma forma, Yataco (2018) menciona que la organización es parte 

fundamental  y que se debe tener capacitado al personal para que pueda lograr la 

eficiencia de la gestión administrativa con el uso de las Tics, dicha capacitación 
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debe de estar enfocada en cada uno de los procesos administrativos que presenta 

la organización. 

 Se acepta la tercera hipótesis específica, que demuestra que existe relación 

entre el gobierno electrónico y la dirección de una Universidad del Cusco, se obtuvo 

un resultado de coeficiente de correlación de Spearman (Rho =0.528) que 

demuestra que existe una correlación positiva moderada; asimismo, un nivel de sig. 

menor a 0.05 (sig. = 0.000 < 0.05) dicho resultado conlleva a aceptar la hipótesis 

alterna 

 Existe relación entre el gobierno electrónico y la dirección. La dirección es la 

capacidad de conducir a un conjunto de personas con el fin de conseguir un 

objetivo, el cual se basa en principios, como la armonía de los intereses, resolución 

de conflictos, principio de la vía jerárquica. A través de la dirección se puede delegar 

funciones para dirigir efectivamente una organización, es decir es la influencia de 

los directivos hacia los servidores públicos para el logro de metas y objetivos a 

través de la comunicación, supervisión y motivación. Lo que se complementa con 

los trabajos previos de: Livia (2022), menciono que el gobierno electrónico es un 

tipo de instrumento que el Estado aplica para poder mejorar sus procesos a través 

de los servicios prestados a los ciudadanos. Los resultados que obtuvo es 

correlación positiva moderada, debido a que el gobierno electrónico cuanto más 

óptimo sea el uso de las Tics en los procesos administrativos, satisfacerla en los 

servicios públicos que brinde la entidad.  

 Del mismo modo, Tello (2020) mencionó que no existe un avance con 

respecto a la implementación del gobierno electrónico porque uno de los factores 

es la carencia de recursos económicos en los municipios o rechazo de los 

servidores públicos hacia el cambio, asimismo existe una brecha digital que no 

permite lograr la eficiencia en la gestión del municipio. Por ende, no logran la 

simplificación de los procesos administrativos ni cuentan con un control de cada 

trámite realizado, es decir todo depende de la dirección, si se está contemplando la 

motivación, liderazgo, comunicación con el personal, el logro y alcance de los 

resultados.  

 Se acepta la cuarta hipótesis específica, que demuestra que existe relación 

entre el gobierno electrónico y el control de una Universidad del Cusco, se obtuvo 

un resultado de coeficiente de correlación de Spearman (Rho =0.803) que 
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demuestra que existe una correlación positiva alta; asimismo, un nivel de sig. menor 

a 0.05 (sig. = 0.000 < 0.05) dicho resultado conlleva a aceptar hipótesis alterna. 

 Existe relación entre el gobierno electrónico y el control. El control es la etapa 

del proceso administrativo en el cual es importante porque ayuda a la organización 

a cerciorarse e informarse si las acciones o hechos están de acuerdo con los 

objetivos y estrategias de la organización, según Cano (2017) indicó que se puede 

contar con planes adecuados en la estructura organizacional, pero si no cuenta con 

control no podemos tener conocimiento de cómo la empresa se encuentra, ni que 

necesidades o riesgos está enfrentando ya sea internos o externos. Lo que se 

complementa con los trabajos previos de Cabrera (2021) menciono que para el uso 

efectivo de los recursos y llegar al ciudadano es necesario planificar y organizar la 

información a través del uso de portales electrónicos que permite tener el control 

de la información actualizada de esta manera se puede tener un portal que permita 

el control y monitoreo de los procedimientos administrativos con el fin de dar 

información veraz y reducir la desconfianza por parte de los ciudadanos; 

 Del mismo modo, Mostafa (2020) mencionó que la simplificación 

administrativa reduce las brechas de comunicación con los ciudadanos, asimismo, 

mejora la calidad de atención en sus servicios públicos en ese sentido disminuye la 

burocracia (cargas administrativas) y la corrupción. A través del control exhaustivo 

se logra satisfacer la atención en los servicios públicos, así como el cumplimiento 

de las normas, procedimientos. El beneficio de tener un buen control, es que 

permite analizar las diversas etapas que pasa un procedimiento administrativo y 

permite efectivizar los tiempos de entrega de información de cada trámite hacia el 

ciudadano. 
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VI. Conclusiones 

PRIMERO: De acuerdo al análisis estadístico existe relación entre el gobierno 

electrónico y los procesos administrativos, de tal forma se acepta la hipótesis 

general, por obtener un resultado de Spearman (Rho =0.646) que demuestra una 

correlación positiva moderada; El gobierno electrónico es una manera como la 

gobernanza se extiende a los entornos virtuales, es decir los paradigmas de la 

gestión pública está en proceso de cambio, es decir las tecnologías de información 

es un medio importante porque se van a digitalizar los servicios, los procesos 

administrativos esto conlleva a que la administración pública se transforme 

digitalmente en conclusión ocasiona la modernización del Estado. 

SEGUNDO: Con respecto al análisis estadístico existe relación entre el gobierno 

electrónico y la planificación de tal forma se acepta la primera hipótesis por obtener 

un resultado de Spearman (Rho =0.593) que demuestra que existe una correlación 

positiva moderada. La planificación en el gobierno electrónico ayuda a concretar un 

plan de acción para mitigar los posibles riesgos. 

 

TERCERO: a través del análisis estadístico existe relación entre el gobierno 

electrónico y organización, de tal forma se acepta la segunda hipótesis específica 

por obtener un resultado de Spearman (Rho =0.602) que demuestra una 

correlación positiva moderada. La organización en el gobierno electrónico ayuda a 

tener una estructura organizada, que exista procedimientos de cada tipo de trámite, 

para minimizar los tiempos. 

 

CUARTO: En el proceso del análisis estadístico existe relación entre el gobierno 

electrónico y dirección, de tal forma se acepta la tercera hipótesis por obtener un 

resultado de Spearman (Rho =0.528) que demuestra una correlación positiva 

moderada. La dirección en el gobierno electrónico, ayuda a la comunicación a 

través de diversos canales y lograr la eficiencia en los procesos administrativos. 

 

QUINTO: Mediante el análisis estadístico existe relación entre el gobierno 

electrónico y control, de tal forma se acepta la cuarta hipótesis por obtener un 

resultado de Spearman (Rho =0.803) que demuestra que existe una correlación 

positiva moderada. 
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VII. Recomendaciones 

 

PRIMERO: De acuerdo a la investigación y obtención de los resultados, se 

recomienda que la institución pública debe de estar acorde al ámbito tecnológico, 

para estar a la vanguardia y así poder aplicar el gobierno electrónico, priorizando 

las políticas de gobierno, estrategias y los objetivos. Asimismo, aplicar, implementar 

y actualizar la información en la Página Web de la Institución, de esa manera se 

puede beneficiar el ciudadano en la atención al usuario. 

 

SEGUNDO: Las autoridades y de preferencia a través de la Unidad de Recurso 

Humanos, capacitar y fortalecer el conocimiento y habilidades de los trabajadores. 

Para que se pueda efectivizar las áreas de trabajo y dar mejor utilización a los 

recursos públicos, dicha capacitación este en base al uso de las herramientas 

tecnológicas que se encuentran inmersas dentro del gobierno electrónico, de tal 

manera, se puede identificar que procedimientos administrativos serán 

digitalizados. 

 

TERCERO: La institución vele por los trabajadores públicos con respecto a la 

capacitación constante a los trabajadores para que brinden comunicación e 

información asertiva a los ciudadanos. 

 

CUARTO: La Institución pública a través de las áreas responsables de atención al 

ciudadano, mida o verifique que se cumpla con el tiempo establecido por cada 

proceso administrativo de acuerdo al TUPA de la institución y que va de la mano 

con la Ley Nº 27444, esto conlleva a establecer medidas de control y estándares 

de desempeño por parte de los trabajadores. 

 

QUINTO: Se recomienda que exista gestión por parte de la Institución al Área de 

Presupuesto, para poder lograr el equipamiento de la infraestructura tecnológica 

para la adecuación e implementación del gobierno electrónico de esa manera estar 

a la vanguardia tecnología, por ende, lograr las fases del gobierno electrónico. 
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Anexos 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

Título: Gobierno electrónico y los procesos administrativos de una Universidad del Cusco, 2022 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema General: Objetivo general: Hipótesis general: Variable 1 independiente:  Gobierno electrónico 

¿Cómo se relaciona el 
gobierno electrónico y 
procesos administrativos 
de una Universidad del 
Cusco, 2022? 

Determinar cómo se 
relaciona el gobierno 
electrónico y procesos 
administrativos de una 
Universidad del Cusco, 
2022 

Existe relación entre el 
gobierno electrónico y los 
procesos administrativos de 
una Universidad del Cusco, 
2022 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
valores 

Niveles o 
rangos 

Presencia  Información básica 

 Infraestructura 
tecnológica 

 Uso del portal web 

1 - 4 

Escala Likert 
 

1 (Nunca) 
 

2 (Casi nunca) 
 

3 (A veces) 
 

4 (Casi  
siempre) 

 
5 (Siempre) 

(bajo) 
57 – 69 

 
(medio) 
70 – 78 

 
(alto) 

79 - 99 
 

Interacción  Simplificación 
administrativa. 

 Servicios en línea 

5 - 11 

Transacción  Trámites virtuales 

 Canales de 
comunicación. 

 Atención en línea al 
ciudadano. 

12 - 17 

Transformación  Integración 

 Reducción de 
brechas 

18 - 22 

Problemas Específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas Variable 2 Dependiente:   Procesos administrativos 

¿Cómo se relaciona el 
gobierno electrónico y la 
planificación de una 
Universidad del Cusco, 
2022? 

Determinar cómo se 
relaciona el gobierno 
electrónico y la 
planificación de una 
Universidad del Cusco, 
2022 

Existe relación entre el 
gobierno electrónico y la 
planificación de una 
Universidad del Cusco, 2022 
 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
Valores 

Niveles o 
rangos 

Planificación 

 Objetivos 

 Estrategias 

 Capacitación 

 Cumplimiento 

1 - 4 

 
 
 
 

Escala Likert 
 

1 (Nunca) 
 

2 (Casi nunca) 
 

3 (A veces) 

(bajo) 
45 – 56 

 
(medio) 
57 – 66 

 
(alto) 

67 - 90 

¿Cómo se relaciona el 
gobierno electrónico y la 
organización de una 
Universidad del Cusco, 
2022? 

Determinar cómo se 
relaciona el gobierno 
electrónico y la 
organización de una 
Universidad del Cusco, 
2022 

Existe relación entre el 
gobierno electrónico y la 
organización de una 
Universidad del Cusco, 2022 Organización 

 División del trabajo 

 Coordinación entre 
unidades de trabajo 

 Recursos  

5 - 9 



 

¿Cómo se relaciona el 
gobierno electrónico y la 
dirección de una 
Universidad del Cusco, 
2022? 

Determinar cómo se 
relaciona el gobierno 
electrónico y la dirección 
de una Universidad del 
Cusco, 2022 

Existe relación entre el 
gobierno electrónico y la 
dirección de una Universidad 
del Cusco, 2022 

Dirección 

 Liderazgo 

 Comunicación 

 Motivación 

 Alcance de 
resultados 

10 -15 

 
4 (Casi 

siempre) 
 

5 (Siempre) 

 

¿Cómo se relaciona el 
gobierno electrónico y el 
control de una 
Universidad del Cusco, 
2022? 

Determinar cómo se 
relaciona el gobierno 
electrónico y el control de 
una Universidad del 
Cusco, 2022 

Existe relación entre el 
gobierno electrónico y el 
control de una Universidad del 
Cusco, 2022 

Control 

 Estándares de 
desempeño 

 Monitoreo 

 Medición de 
resultados 

 Seguimiento 

 Cumplimiento de las 
normas 

 Actividades de 
control. 

16 -22 

Diseño de investigación: Población y Muestra: Técnicas e instrumentos: Método de análisis de datos: 

Enfoque: Cuantitativo 
Tipo: Correlacional  
Método: Deductivo 
Diseño:  No experimental de corte transversal 

Población: 60 administrativos 
Muestra: 52 administrativos 

Técnicas: Encuesta 
Instrumentos:  Cuestionario 

Descriptiva: Tablas, frecuencias y 
porcentajes. 
Inferencial: Rho de Spearman, prueba de 
Kolmogorov-Smirnov 

 

  



 

Anexo 2. Tabla de operacionalización de variables 

Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores 
Escala de 
medición 

Variable 1 
Gobierno 
electrónico 

Honores (2021) 
menciona que el 
uso de la 
tecnología de 
información y 
comunicación en 
el cual se busca 
mejorar los 
servicios públicos 
en favor del 
ciudadano 

Para medir la 
variable, 
gobierno 
electrónico 
en la 
investigación 
se estableció 
4 
dimensiones 
que fueron: 
Presencia, 
interacción, 
transacción y 
transformaci
ón 

Presencia  Información 
básica 

 Infraestructura 
tecnológica 

 Uso del portal 
web 

Escala Likert 
 

1 (Nunca) 
 

2 (Casi nunca) 
 

3 (A veces) 
 

4 (Casi  
siempre) 

 
5 (Siempre) 

Interacción  Simplificación 
administrativa. 

 Servicios en 
línea 

Transacción  Trámites 
virtuales 

 Canales de 
comunicación. 

Atención en línea 
al ciudadano. 

Transformación  Integración 

 Reducción de 
brechas 

Variable 2 
Procesos 
administrat
ivos 

Cano (2017) 
menciona que a 
través de los 
procesos 
administrativos se 
busca la calidad 
de funcionamiento 
de una 
organización, 
cuya importancia 
radica en la 
perfecta armonía 
entre las 
personas, la 
administración y 
las tareas, al 
armonizar estos 
elementos se 
logra integrar los 
recursos 

Para medir la 
variable 
procesos 
administrativ
os en la tesis 
se estableció 
4 
dimensiones 
que fueron 
Planificación, 
organización, 
dirección y 
control 

Planificación 

 Objetivos 

 Estrategias 

 Capacitación 

 Cumplimiento 

Escala Likert 
 

1 (Nunca) 
 

2 (Casi nunca) 
 

3 (A veces) 
 

4 (Casi  
siempre) 

 
5 (Siempre) 

Organización 

 División del 
trabajo 

 Coordinación 
entre unidades 
de trabajo 

 recursos 

Dirección 

 Liderazgo 

 Comunicación 

 Motivación 

 Alcance de 
resultados 

Control 

 Estándares de 
desempeño 

 Monitoreo 

 Medición de 
resultados 

 Seguimiento 

 Cumplimiento 
de las normas 

 Actividades de 
control. 

 

 

 

 

  



 

Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos: Cuestionario 

Instrucciones: Estimado participante a continuación se procederá a un cuestionario 

sobre gobierno electrónico y procesos administrativos, se solicita brindar 

información veraz de acuerdo a la realidad, las preguntas están compuestas de 5 

opciones el cual deberá marcar con una (x). 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre  

 

Cuestionario: Gobierno electrónico 

Nº PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

 PRESENCIA      

1 ¿Los documentos de la gestión administrativa con 
respecto a la información de la entidad están al alcance 
del usuario? 

     

2 ¿la entidad actualiza constantemente la información  
publicada en el portal web? 

     

3 ¿La infraestructura tecnológica, es suficiente para poder 
brindar información de los trámites a los usuarios?  

     

4 ¿Cree usted que las dependencias cuentan con 
infraestructura tecnología adecuada para poder atender 
a los usuarios? 

     

 INTERACCIÓN      

5 ¿Las autoridades de la entidad promueven el uso de las 
Tics para simplificar los procesos administrativos? 

     

6 ¿Los usuarios hacen uso de las Tics para poder 
interactuar en los procesos administrativos de la 
entidad?  

     

7 ¿La entidad busca mejorar la relación entre usuario y 
entidad con el uso de las Tics? 

     

8 ¿Los usuarios pueden realizar trámites en línea 
mediante el portal web? 

     

9 ¿En la actualidad el portal de la entidad está acorde a 
las necesidades del usuario, para poder brindar un buen 
servicio? 

     

10 ¿La entidad cuenta con un presupuesto para poder 
mejorar?  

     

11 ¿considera usted que la entidad se demora en los 
procesos administrativos que realiza de manera virtual? 

     

 TRANSACCIÓN      

12 ¿Los usuarios pueden hacer seguimiento a sus trámites 
virtuales en tiempo real? 

     

13 ¿La entidad establece en un documento los tiempos y 
secuencia de los trámites virtuales adecuando a la 
infraestructura tecnológica? 

     



 

14 ¿Los canales de comunicación a través del uso de las 
Tics, están acorde a los procesos administrativos de la 
entidad? 

     

15 ¿Según usted, los canales de comunicación ayudan a 
que sus actividades sea más eficiente, con respecto a 
los procesos administrativos? 

     

16 ¿Los usuarios pueden realizar sus trámites mediante la 
plataforma de la entidad? 

     

17 ¿la entidad cuenta con personal que apoya la atención 
al usuario para los diferentes trámites?  

     

 TRANSFORMACIÓN ¿según usted…      

18 ¿…los sistemas de información de cada dependencia 
están enlazados o interrelacionados en tiempo real, para 
la toma de decisiones? 

     

19 ¿...la entidad cuenta con un sistema integral que ayude 
a tener información consolidada y actualizada?  

     

20 ¿…la entidad promueve la capacitación a sus 
trabajadores administrativos, sobre el uso de las Tics y 
procedimientos administrativos? 

     

21 ¿… tener información actualizada de la entidad ayuda a 
aumentar el nivel de confianza entre los usuarios y la 
entidad pública? 

     

22 ¿…el usuario percibe que el servicio administrativo ha 
mejorado por el uso de las tecnologías de información? 

     

 

Cuestionario: Procesos administrativos 

Nº PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

 PLANIFICACIÓN      

1 ¿Según usted, la planificación actual ha permitido el 
logro de los objetivos de la entidad?  

     

2 ¿Considera usted que las estrategias se adecuan al 
área donde labora? 

     

3 ¿cree usted, que las estrategias establecidas en su 
área de trabajo, le ayuda a desarrollar sus funciones 
adecuadamente? 

     

4 ¿Considera que la entidad está cumpliendo los 
planes estratégicos de acuerdo a la misión y visión? 

     

 ORGANIZACIÓN      

5 ¿Cree usted, que los funcionarios de la entidad 
tienen acceso a la información para la toma de 
decisiones? 

     

6 ¿Considera usted, que el trabajo realizado en otras 
áreas están adecua mente organizadas de acuerdo 
a sus funciones? 

     

7 ¿cree usted, que los procesos de los trámites 
administrativos se relacionan entre áreas para 
contar con información veraz y actualizada? 

     



 

8 ¿Actualmente la entidad a través de las diferentes 
tareas por área, brinda el servicio adecuado a los 
usuarios? 

     

9 ¿Los trabajadores administrativos cuentan con los 
recursos tecnológicos para desempeñarse 
efectivamente en sus funciones? 

     

 DIRECCIÓN      

10 ¿Considera usted que la entidad motiva a su 
personal para el logro de sus funciones? 

     

11 ¿Cree usted, que el jefe de área promueve 
soluciones oportunas para el logro de los 
resultados? 

     

12 ¿Los procesos administrativos fluye en el tiempo 
establecido de acuerdo al TUPA? 

     

13 ¿Considera usted que su labor diaria ha mejorado 
con el uso de las tecnologías de información, por 
ende ha logrado alcanzar los resultados 
propuestos? 

     

14 ¿Cree usted, que los jefes inmediatos de cada área 
han implementado normas o directivas, que 
permitan alcanzar los resultados apoyándose en las 
Tics? 

     

15 ¿Considera usted, que la labor realizada es 
reconocida por el jefe inmediato? 

     

 CONTROL      

16 ¿Cree usted, que la entidad cumple con las normas 
establecidas en el Ley del procedimiento de 
procesos administrativos? 

     

17 ¿Considera usted, que existe una oficina encarga de 
hacer seguimiento sobre el cumplimiento de las 
normas a través de una plataforma? 

     

18 ¿Cree usted, que existe una oficina encargada de 
hacer seguimiento a los procesos administrativos y 
haga cumplir el tiempo establecido en el TUPA? 

     

19 ¿la entidad realiza actividades de control para poder 
dar solución a los procesos administrativos que son 
irregulares? 

     

20 ¿la entidad evalúa a los trabajadores administrativos 
que utilizan la plataforma de trámites, para verificar 
el cumplimiento de sus funciones? 

     

21 ¿La entidad realiza un monitoreo periódico a los 
trámites administrativos, para verificar si se dio 
cumplimiento al tiempo establecido? 

     

22 ¿Considera usted que en la entidad existe un 
estándar de desempeño que es plasmado en un 
manual o directiva de procedimientos 
administrativos? 
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para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

LIMA, 04 de Enero del 2023
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