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RESUMEN 

El gobierno electrónico en las instituciones públicas cumple un papel fundamental 

y global para el logro satisfactorio en la gestión administrativa, por lo que está 

investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre el gobierno 

electrónico y la gestión administrativa de una entidad de Defensa al consumidor de 

Lima, 2020-2023. La metodología utilizada fue de enfoque cuantitativo, diseño 

correlacional, transversal, no experimental. Se utilizó como técnica adecuada y 

conveniente a la encuesta para recoger información a través del instrumento 

cuestionario, el cual fue validado por 3 jueces expertos, habiéndose acreditado su 

confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach. La Población estuvo conformado por 

141 colaboradores de una entidad de Defensa al consumidor de Lima, a la que se 

aplicó la fórmula de poblaciones finitas para determinar su tamaño y arrojó la 

muestra para 105 colaboradores. El análisis descriptivo inferencial se realizó con el 

software SPPS versión 25 y la prueba de normalidad que se siguió fue la de 

Kolmogorov Smirnov, habiéndose usado para la prueba de hipótesis, la de Rho de 

Spearman cuyo valor fue 0,705 con nivel de sig. 0,000, lo que permitió la comprobación 

de un nivel de correlación positiva alta entre el gobierno electrónico y la modernización 

administrativa. Se concluye que, estableció una correlación significativa 

estadísticamente entre gobierno electrónico y modernización administrativa, 

aceptando la hipótesis alterna. 

Palabras clave: gobierno electrónico, gestión administrativa, transparencia, 

planificación. 
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Abstract 

E-government in public institutions plays a fundamental and global role for the

satisfactory achievement of administrative management, so this research aimed to 

determine the relationship between e-government and the administrative 

management of a consumer protection entity in Lima, 2020-2023. The methodology 

used was quantitative approach, correlational design, cross-sectional, non-

experimental. The survey was used as an appropriate and convenient technique to 

collect information through the questionnaire instrument, which was validated by 3 

expert judges, and its reliability was accredited by Cronbach's Alpha. The population 

consisted of 141 employees of a consumer protection entity in Lima, to which the 

finite population formula was applied to determine its size and yielded a sample of 

105 employees. The descriptive inferential analysis was carried out with SPPS 

software version 25 and the normality test used was the Kolmogorov Smirnov test, 

and Spearman's Rho test was used for the hypothesis test, whose value was 0.705 

with a sig. level of 0.000, which allowed the verification of a high level of positive 

correlation between e-government and administrative modernization. It is concluded 

that, it established a statistically significant correlation between e-government and 

administrative modernization, accepting the alternative hypothesis. 

Keywords: E-government, Administrative Modernization, transparency, planning. 



1 

I. INTRODUCCIÓN

Los gobiernos electrónicos cumplen un papel fundamental para el desarrollo 

en las entidades públicas, es por ello que nace la necesidad de realizar este estudio 

debiendo señalar que se requiere de manera urgente el desarrollo de diversas 

herramientas tecnológicas, informáticas y de comunicación dentro de los procesos 

administrativos para un mejoramiento de calidad y eficiencia (Quispe, 2022).  

Frente a la realidad internacional, se aplicó una encuesta por parte del gobierno 

electrónico de la ONU sustentando que existen naciones con baja implementación 

del gobierno digital con un índice de 0.35 correspondiente a una escala de 0 a 1 a 

nivel del mundo, debido a estas cifras se debe mejorar la inclusión digital en los 

servicios públicos y conectarse con el gobierno debiendo utilizar herramientas 

digitales de calidad enfocado en los países de la India, Brasil, Sudáfrica y México 

dando énfasis a mejorar la estructura digital del gobierno (Cenderello, 2022).  Por 

otro lado, Egipto cumple solo el 2% de aceptación en los diferentes servicios 

electrónicos, no obstante, en Francia existen una serie de problemas de corrupción 

en función al uso tecnológico en las diversas entidades del estado desde la 

rendición de cuentas, aspectos gubernamental y transparencia (Wellalage et al., 

2019). 

De tal manera al desarrollar modernización en la gestión administrativa de todo 

Latinoamérica se requiere aplicar un gobierno electrónico que brinde servicios 

eficientes y de calidad a en los procesos administrativos; frente a los cambios 

políticos, culturales y económicos al brindar servicios de calidad al usuario 

incrementando tecnologías a los servicios estatales (Zambrado et al., 2020). 

A nivel nacional, se realizó un ranking revelando que Perú se encontró en el puesto 

111 al aplicar tecnologías de informacion frente al gobierno electrónico sabiendo 

que el internet no es óptimo en su desarrollo bajo tramites, licencias, pagos y 

acceso a la informacion de consultas y entre otros. De tal manera existe aún falta 

de progreso en brindar una atención de calidad y ágil, no dando prioridad el servicio 

de la ciudadanía, en algunos casos no es amigable o accesible ya que solo utiliza 

100 aplicativos con servicios gubernamentales (Diario Gestión, 2018).  
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En el mismo contexto se realizó un estudio donde existen 177 entidades públicas 

de 2,363 que si se encuentran protegidas frente a hacker, a pesar de ello existe 

falta de capacitación en los diferentes servidores públicos con respecto al uso de 

plataformas gubernamentales que no presentan estándares tecnológicos, en 

algunas ocasionas presentan caída de software y robo de informacion valiosa por 

los diferentes ataques de ciberseguridad (Agurto, 2023). 

Dentro de este esquema nacional la Política Nacional de Gobierno Electrónico 2013 

- 2017, que fue aprobada mediante el Decreto Supremo N° 081- 2013-PCM,

estableció como uno de sus objetivos “Acercar el Estado a los ciudadanos, de 

manera articulada, a través de las tecnologías de la información que aseguren el 

acceso oportuno e inclusivo a la información y participación ciudadana como medio 

para contribuir a la gobernabilidad, transparencia y lucha contra la corrupción en la 

gestión del Estado”. D. S. No. 033-2018-PCM (2018). 

Frente a la realidad local y el problema del estudio en una entidad dedicada a la 

Defensa del Consumidor de Lima, en la que a pesar de estar adscrita a la PCM que 

está a cargo del proceso de modernización y de su conducción, se percibió que en 

dicha entidad no se les brindó la importancia a las acciones respectivas referidas al 

Gobierno Electrónico a fin de facilitar a los colaboradores administrativos las 

herramientas necesarias y suficientes para agilizar los procedimientos internos. 

Que ello no guarda relación con lo que dicha entidad muestra al ciudadano, al que, 

si alcanza los medios tecnológicos de avanzada, como para el acceso a la 

información pública, reclamos, mesa de partes digital entre otros accesos en 

beneficio de la ciudadanía; sin embargo, en lo interno, el gobierno electrónico no se 

encontraba a la par con las actividades que realizan los colaboradores de dicha 

entidad. 

Es por ello, que se percibió en el personal administrativo, cierta dificultad en su 

gestión, lo que originó un entorpecimiento de sus actividades y por ende en la 

calidad de los servicios que prestó; unido a ello, se pudo determinar que en la 

oficina zonal de Lima, existen ciertas falencias en la gestión pública administrativa, 

debido a que las jefaturas de la Oficina de Administración y Finanzas, no contaban 

con los servicios tecnológicos actualizados y en el interior de la entidad, sin 
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desarrollar estrategias para lograr obtener una modernización en su gestión 

administrativa.  

Ciertamente, existieron varias deficiencias comunes en las entidades del estado, 

como la que pudo apreciarse en la oficina que fue materia de investigación, 

respecto a la gestión administrativa y el gobierno electrónico, que se vio muchas 

veces reflejada en las quejas y reclamos verbales de las áreas usuarias, que se 

sintieron frustrados, percibiendo una inadecuada gestión por parte del personal 

administrativo. También se evidenció con respecto a los empleados la falta de 

capacitación suficiente respecto a las plataformas electrónicas que posee la 

institución, así como la ausencia de herramientas tecnológicas. 

Como enunciado general fue: ¿Cuál es la relación que existe entre el gobierno 

electrónico y la gestión administrativa de una entidad de defensa al consumidos de 

Lima 2020 – 2023. Los enunciados específicos tenemos: ¿Cuál es la relación entre 

el gobierno electrónico y el planeamiento una entidad dedicada a la defensa del 

consumidor de Lima 2020 -2023?, ¿Cuál es la relación entre el gobierno electrónico 

y la organización una entidad dedicada a la defensa del consumidor de Lima 2020 

-2023. ¿Cuál es la relación entre el gobierno electrónico y la dirección de una

entidad dedicada a la defensa del consumidor de Lima 2020 -2023?, ¿Cuál es la 

relación entre el gobierno electrónico y el control de una entidad dedicada a la 

Defensa del Consumidor de Lima? 

La investigación, se justificó de forma práctica porque la presente investigación 

proporcionará datos relevantes, ya que la base de datos demostrará la relación 

entre las variables de estudio y así comprobar la correlación de las mismas; 

conforme indica Fernández (2020) este tipo de justificación implica la descripción 

de las formas en que los resultados de loes estudios sirven para generar un cambio 

en la realidad del ámbito estudiado. Por otro lado, se justificó de forma social al 

proporcionar soluciones de mejora frente a la problemática que afrontan las 

organizaciones estatales para el logro de la modernización administrativa brindando 

un servicio mejorado; al respecto, Sabaj y Landea (2012) sostienen que este tipo 

de justificación es definido como el aporte de los estudios que ofrecen soluciones 
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en cuanto a las demandas de la sociedad y mejoramiento de vida en lo habitantes 

pertenecientes al estudio.  

El objetivo general de la presente investigación fue determinar la relación que existe 

entre el gobierno electrónico y la gestión administrativa de una entidad de defensa 

al consumidos de Lima 2020 – 2023. Como objetivos específicos tenemos: 

Determinar la relación entre el gobierno electrónico y el planeamiento una entidad 

dedicada a la defensa del consumidor de Lima 2020 -2023.Determinar la relación 

entre el gobierno electrónico y la organización una entidad dedicada a la defensa 

del consumidor de Lima 2020 -2023.Determinar la relación entre el gobierno 

electrónico y la Dirección de una entidad dedicada a la defensa del consumidor de 

Lima 2020 -2023.Determinar la relación entre el gobierno electrónico y el control de 

una entidad dedicada a la Defensa del Consumidor de Lima. 

Finalmente, la hipótesis que se realizó fue: Si existe relación entre el gobierno 

electrónico y la gestión administrativa de una entidad de defensa al consumidos de 

Lima 2020 – 2023. Con respecto a las hipótesis específicas, Si existe relación entre 

el gobierno electrónico y el planeamiento una entidad dedicada a la defensa del 

consumidor de Lima 2020 -2023. Si existe relación entre el gobierno electrónico y 

la organización una entidad dedicada a la defensa del consumidor de Lima 2020 -

2023. Si existe relación entre el gobierno electrónico y la dirección de una entidad 

dedicada a la defensa del consumidor de Lima 2020 -2023. Si existe relación entre 

el gobierno electrónico y el control de una entidad dedicada a la defensa del 

consumidor de Lima. 
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II. MARCO TEÓRICO

A continuación se mencionan aquellos hallazgos encontrados a nivel 

internacional, el autor Barragán (2019) en su investigación con respecto a los 

factores implicado al desempeño que cumple el gobierno electrónico aplicado en 

los procesos de participación y la transparencia hacia los ciudadanos en razón a la 

importancia dentro de la gestión pública local del Ecuador, teniendo como objetivo 

es relacionar a las autoridades del gobierno con las necesidades de mejorar los 

servicios que brinda a la población. La metodología que se empleó fue descriptivo 

correlacionándose entre ambas variables con un diseño no experimental, contó con 

una población por 309 personas aplicándose el instrumento de encuesta. Los 

resultados hallados que dentro de un gobierno electrónico existe la aprobación de 

un 99.9% que demuestran que la hipótesis es válida debido que concuerda que 

todo gobierno electrónico aporta favorablemente al entorno en donde se ejecuta, 

debido a que se insertan herramientas tecnológicas que permiten una revisión más 

extensa a los informes que se encuentran dentro de una administración pública; se 

concluye que en la investigación se llegó a determinar que gracias a los factores 

favorables que posee un gobierno electrónico genera que los procesos de los 

servicios brindados a los ciudadanos se han legales y transparentes.  

Así mismo, el autor Cruz (2019) en su tesis de investigación con respecto a un 

análisis abarcado en un sistema que involucra a un gobierno electrónico para que 

se logre el ingreso y el correcto seguimiento con respecto a la dirección municipal 

desde la respuesta y visualización de la ciudadanía, como fue en el caso de estudio 

en la zona en Guayaquil; teniendo como motivo global llegar a instaurar como incide 

el planteamiento desde visualizar la imagen que afirma la población con respecto a 

la Municipalidad de Guayaquil. La metodología aplicada tuvo diseño no 

experimental, con enfoque mixto cualitativo y cuantitativo, alcance exploratorio y 

concluyente; con una población de 500 empleando el instrumento de encuesta. Los 

resultados afirman que análisis realizado con respecto a las encuestas tiene un 

nivel de 99% significativo que demuestra un nivel de satisfacción con respecto al 

gobierno electrónico como aporte importante para el desarrollo de los trámites 

municipales gracias a la facilidad y el uso de lo necesario; finalmente, se llegó a 

concluir  que se logró evaluar mediante un análisis el aporte positivo de un gobierno 
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electrónico en razón a un seguimiento de los trámites municipales que lograron una 

satisfacción en los ciudadanos. 

Es de saber que los autores Arcentales y Gamboa (2019) en su artículo de 

investigación conforme al impacto que tiene un gobierno electrónico al interior de la 

administración estatal del Ecuador, teniendo como objetivo llegar a transmitir una 

explicación de la importancia de la implementación que intensiva de las TIC para 

entrar en el cuadro de una mejor y nueva forma de gobierno. Los resultados 

rescatados  indican que existieron diferentes factores para la implementación de 

las tecnologías, pero existió una aprobación exitosa con respecto a las nuevas 

regulaciones y reglamentos de las políticas públicas conforme a la gestión de 

proyectos y los procesos que forman parte de toda gestión pública; la conclusión 

que se llegó fue que es una manera adecuada implementar el uso de las TIC como 

parte del Estado, que no fue una tarea fácil llegar a considerarlos pero que trajo 

consecuencias positivas para los ciudadanos y las empresas de los estados 

gubernamentales.  

Además, el Rodríguez (2020) en su artículo de investigación con respecto a la 

dimensión informacional que contiene la función pública para gobernar y en relación 

a emplear el gobierno electrónico abierto, teniendo como objetivo de llegar a 

exponer los elementos informacionales que son estratégicos que pueden aportan 

en el desarrollo en conexión con el gobierno electrónico y abierto. Los resultados 

rescatados visualizan que los dos componentes aportan positivamente en la 

actividad informacional, debido a que es trascendental el progreso y evolución de 

la dirección administrativa cubana para su eficiencia y eficacia, fortalecimiento y 

modernización de la conexión que tendrán los ciudadanos y el gobierno. La 

conclusión de este artículo de investigación conforme a la gestión de información 

visualizó que al implementar el proceso estratégico de un gobierno electrónico y 

abierto permite el desarrollo organizacional, aportando un mejor desarrollo para las 

actuaciones de las entidades públicas garantizando que tengan manejo, uso de 

información de que la función pública trabaja en favor a la ciudadanía.  

El autor García (2020) en su artículo de investigación conforme a los claves 

aspectos para lograr la informatización en relación al gobierno electrónico, teniendo 
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como objetivo llegar a implementar el uso de las TIC para lograr que la información 

y los servicios ofrecidos sean mejores para las organizaciones y ciudadanos con el 

fin de lograr un incremento de la participación y transparencia ciudadana. Los 

resultados hallados confirman que la informatización involucra un global proceso 

que involucra el crecimiento y desarrollo de las sociedades y las organizaciones, y 

al implementar un gobierno electrónico en una institución permite factores éxitos y 

fundamentales como la ejecución de la informatización profesional dentro de todos 

los procesos. Se concluye que en el proceso de informatización al interior de una 

entidad que necesita instaurar un gobierno electrónico debido a ello y gracias a su 

participación se crea un aporte importante a todos los procesos de un ente del 

Estado. 

Y los autores Blas et al. (2022) utilizaron un análisis de fuentes diversas. En los 

resultados, se resalta que la modernidad facilita la eficiencia del estado, incrementa 

la confianza de la sociedad y reduce la burocracia administrativa. Como resultado 

de ello, se ha llegado a la conclusión de al utilizar tecnologías de la información 

ayudan a mejorar el progreso de la institución al establecer modernos sistemas al 

servicio de sus clientes.  

A nivel nacional, los autores Peña et al. (2022) realizaron una investigación con 

respecto al gobierno electrónico en su conexión con la importancia en la función 

pública enfocada en el período gubernamental del Gobierno Regional de Lima, en 

el periodo entre los años 2016- 2019; teniendo como objetivo general llegar a 

establecer de qué forma es la conexión entre gobierno electrónico y función pública 

enfocada en el Gobierno Regional de Lima. Teniendo como metodología un 

enfoque de investigación cuantitativo e investigación básica, con la participación de 

167 personas que abarca a funcionarios públicos y personal administrativo que 

forma parte del Gobierno Regional de Lima, aplicándose el instrumento de 

cuestionario. Los resultados hallados son que las dos variables tiene una alta 

positiva correlación debido a que se visualiza que en un 95% a favor con respecto 

que tanto la aplicación del sistema del gobierno electrónico con calidad de la 

dirección pública permite estabilidad adecuada dentro del plano social y económico 

debido a que impulsa obtener diferentes cambios institucionales con el fin de llegar 

a un óptimo desempeño económico dentro de los gobiernos para brindar una 
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calidad de los servicios ofrecidos a la población; a través que los gobiernos lleguen 

a utilizar las tecnologías para que la información obtenida llegue a ser administrada 

de diversas y nuevas formas para llegar a optimizar y ejecutar eficientemente todos 

los procesos; estableciendo al finalizar la investigación que al adopte la 

participación positiva en la calidad y desarrollo evolutivo para la sociedad 

aplicándose herramientas y estrategias tecnológicas para obtener una interrelación 

del gobierno con los ciudadanos con la base de una acción comunicativa, 

mejorando exponencialmente en la calidad del servicio público. 

Córdova et al. (2022) en su tesis analizó la gestión administrativa en los municipios 

del Perú. Utilizo una metodología descriptiva, no experimental y trasversal que 

obtuvo como muestra a 384 casos mediante el cual se proporcionó una encuesta. 

Como resultado demostraron los diferentes niveles referentes en las dimensiones 

administrativas en un 55% de conformidad dando indiferencias. Se llegó a concluir 

que gran parte de los trabajadores concuerdan en que existe una excelente gestión 

administrativa en la entidad estatal.  

A su vez, el autor Ancco (2021) en su tesis de investigación fue conforme al 

gobierno electrónico y la dirección administrativa materia de estudio; se centró 

como motivo principal de establecer existencia y conexión con la administración. 

Teniendo como método un estudio correlacional de tipo básico; su muestra fue de 

60 trabajadores aplicándose un instrumento de encuesta. Los resultados 

encontrados fueron significativos conforme a que si existe una relación positiva y 

directa. Además, los resultados demostraron la importancia y el impacto favorable 

que se obtiene gracias a un gobierno electrónico dentro de la gestión administrativo 

debido a que aporta una modernización al Estado peruano en cuanto a la 

herramienta de la información y de manera particular utilizar la red para las 

operaciones del Estado agilizando los servicios gubernamentales. La conclusión 

afirma que existe conexión importante referidas al estudio de la UGEL de Abancay, 

visualizando que constantemente se debe promover de forma positiva y eficiente el 

aporte de la tecnología para promover de adecuada manera para disminuir las 

deficiencias en la administración que se maneja en el Estado peruano. 

El autor Cosquillo (2022) con respecto a su investigación relacionado con el 
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gobierno electrónico en la conexión con la dirección municipal, aplicando como 

motivo global definir en qué cantidad el gobierno electrónico impacta en la dirección 

municipal materia de estudio. La metodología aplicada fue de diseño no 

experimental, transversal, analítico, descriptivo y correlacional, de tipo de estudio 

aplicado, de enfoque cuantitativo; con una población de 150 personas aplicándolos 

como un instrumento de encuesta. Los resultados obtenidos manifiestan que el 

95% afirma que al aplicar ambas variables trae consecuencias positivas para la 

rapidez y transparencia en los procesos, pues gracias a las nuevas tecnologías 

agilizan la prestación pública efectuada por el ente edil; se concluye que la 

Municipalidad Provincial Tarma- Junín al aumentar el uso de los servicios digitales 

permite que el uso de los servicios digitales aumenta la interacción entre los 

ciudadanos y las autoridades, llegando a disminuir los retrasos de la eficacia de los 

servicios brindados a los ciudadanos y generando un aporte de confianza y 

prestigio para el ente del Estado peruano. 

También, el autor Simón (2018), en su investigación tuvo como motivo global 

determinar los factores que tiene el gobierno electrónico y que aportan e influencia 

en la dirección pública del Concejo Distrital de Yanacancha- Pasco, 2016. La 

metodología aplicada fue de tipo aplicada, de método mixto cualitativo y cuantitativo 

y de diseño no experimental, de manera transversal; con una población de 182 

personas. Los resultados obtenidos que ambas variables tienen una relación 

significante que manifiestan que la aplicación de todo instrumento electrónico 

permite una mejora importante para aplicar la modernización en la administración 

pública local, con respecto a la transparencia que tendrán las entidades con 

respecto al manejo de la pública información para llegar a rendir cuentas claras por 

partes de las autoridades en favor a los servicios brindados a los ciudadanos. Las 

conclusiones han llegado a establecer que es importante la relación entre las 

variables gestión pública y el gobierno electrónico para un aporte eficaz en las 

actividades de la Municipalidad Distrital de Yanacancha, es así que logra que se 

incorporen herramientas tecnológicas para poder obtener un impacto positivo para 

los servicios brindados para el ciudadano. 
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El autor Aranibar (2018), estudio la importancia e implicancia con el servicio público 

aplicado a la entidad edil; teniendo como principal objetivo visualizar si el gobierno 

electrónico se conecta con la pública gestión en el Concejo Provincial de Yungay 

en el año 2016 – 2017. La metodología aplicada tiene como enfoque el método 

cuantitativo, y tiene como alcance el correlacional y fue con diseño no experimental; 

teniendo una población con 12 administrativos y/o especialistas del gobierno 

electrónico, aplicando un instrumento de cuestionario. Al finalizar la investigación 

se indicó que hay una correlación importante y positivamente alta con un porcentaje 

de 95% debido a que los ciudadanos son beneficiados con la agilidad y eficacia de 

las actividades de la Municipalidad gracias a las herramientas tecnológicas 

empleadas, se concluye que existe una muy alta relación que visualiza 

garantizando que positivamente existe una correlación entre las variables que 

aportan una agilidad a las entidades del Estado Peruano.  

Los autores Flores y Núñez (2021), elaboraron un artículo enfocado en la Gestión 

por procesos en el contexto de la Modernización de la Gestión Pública, con el 

motivo primordial de describir cómo funciona la gestión por procesos dentro de esta 

modernización. Para llevar a cabo su investigación, utilizaron una metodología 

básica, interpretativa y descriptiva, con un enfoque paradigmático y análisis de 

diversas fuentes. Halló como resultado que, al modernizar la gerencia pública, y se 

destaca la importancia de los procesos para la implementación de nuevos sistemas 

de mejor que impacten en la calidad de las prestaciones que realiza el estado. En 

conclusión, se destaca que el modelo es eficaz pero su aplicación por parte de las 

entidades públicas no se ajusta a la normativa vigente, lo que crea un vacío en la 

dirección.  

El investigador Portilla (2022), llevó a cabo un estudio sobre la actualización del 

Estado y la dirección administrativa en una Institución Pública en Lima en el año 

2021, con el fin de establecer la conexión entre ambos términos en el período 

gubernamental del gobierno regional. Su metodología empleada fue descriptiva, de 

enfoque cuantitativo y tuvo diseño transversal en el que se utilizó un cuestionario 

como instrumento de recopilación de datos. Los resultados del estudio indicaron 

una correlación positiva moderada de 0.502 incorporada de la modernización del 

Estado con la gestión administrativa en el lugar materia de investigación el 
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Gobierno regional de Lima, 2021. Basándose en estos resultados, se concluyó que 

existe una conexión con la modernización del estado y la gestión administrativa en 

el Gobierno regional. 

También se tiene que el autor Gavilán (2021), en su trabajo de investigación sobre 

el tema de modernización y gestión administrativa, es un trabajo referido a 

trabajadores de una institución; teniendo como objetivo establecer la influencia de 

la primera variable con la segunda. El investigador utilizó una metodología aplicada 

teniendo como sujetos de estudio a 100 usuarios aplicándose un instrumento de 

cuestionario. Los resultados obtenidos afirman que la primera variable 

modernización del estado llega a tener influencia significativa en la siguiente parte 

del estudio con gestión administrativa de la entidad pública materia de la 

investigación. Por ello concluyó que es posible aceptar la hipótesis alterna 

planteada por el investigador.  

Y los autores Rojas y Lisandro (2019), en la investigación que realizaron sobre la 

relación de la modernización y gestión administrativa en una institución del Estado 

en Lima. Teniendo como método específico, inductivo y deductivo, aplicando como 

diseño el no experimental y con un enfoque cuantitativo; también estableció como 

muestra a su población constituida por 150 usuarios y aplicándolos un instrumento 

de cuestionario. Los resultados mostraron valores de coeficiente 0,725, en la 

variable dependiente modernización de la gestión pública y 0,715 que es en gestión 

administrativa, siendo que en ambos casos tienen alta confiabilidad. La 

investigación concluyó en que hay una alta y positiva conexión con la primera 

variable modernización de la gestión pública y la segunda variable referida a gestión 

administrativa. 

Del mismo modo, luego de desarrollar los antecedentes, conforme a las variables, 

se denominan las teorías vinculadas en la primera variable de gobierno electrónico 

que emplea el uso de las herramientas tecnológicas para llegar a garantizar mejor 

la asistencia conforme al gobierno sin llegar a limitar el tiempo, la distancia o alguna 

confusión con respecto a la entidad. Un gobierno electrónico surge gracias a la 

estrecha conexión y el agregado valor entre las unificaciones de las tecnologías de 

información dentro de la asistencia para diferentes prestaciones públicas 
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relacionadas a optimizar cantidad para los recursos, es por esto que se considera 

como un fundamental elemento pues garantiza que la eficiente, transparente, 

flexible y ágil administración que abarca un coordinado trabajo dentro de las áreas 

de negocio y técnicas de toda entidad (Arcentales y Gamboa, 2019 ). 

Continuamente, el gobierno electrónico conlleva una consecuencia positiva de 

llegar a generar una transformación del gobierno mediante el uso de las tecnologías 

de información; con el aporte de permitir una identificación con el debido uso de 

información, la cual será hallada de manera factible y se encontrará en la web. 

Además, todos los servicios electrónicos serán utilizados por los gobiernos para 

netamente sus funciones, generando una comunicación óptima conforme a su 

capacidad de estructuración y operación dentro de un gobierno, llegando a 

potenciar la transparencia de las prácticas ejecutadas por el gobierno (Rodríguez, 

2020).  

Las ventajas de todo gobierno electrónico comprende que las tecnologías de 

información serán representadas por herramientas, las cuales serán empleadas en 

un nivel grande para el manejo continuo de la información, a través de ello el total 

de instituciones del estado llegarán a agilizar los procedimientos haciéndolos más 

eficaces y eficientes; el uso de estas tecnologías facilitará la que el sector público 

logre una comunicación con los ciudadanos, llegando a cumplir sus objetivos, 

metas y responsabilidades y obteniendo los resultados esperados por todos los 

ciudadanos.  

Dentro de lo que corresponde al gobierno electrónico encontramos que se tiene en 

su primera dimensión a la eficiencia además es generado gracias al empleo de los 

recursos tecnológicos formando una mejor y oportuna producción, es a través de 

ello la posibilidad de otorgar prestaciones buenas a favor de la población; entonces 

la eficiencia abarca una correcta utilización de todos los recursos y a su vez 

empleando todos los medios disponibles de producción (Arcentales y Gamboa, 

2019).  

Con la segunda dimensión es de transparencia; conforme a esta dimensión todos 

los ciudadanos tienen derecho a llegar a entender, conocer e investigar sobre la 

fiscalización de la gestión administrativa; debido a que la transparencia garantiza 
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dentro de un sentido extenso llegar a ejecutar todas las acciones que están 

relacionadas a las decisiones, normas y a las mismas actuaciones  que se llevan a 

cabo con respecto a la información, todo debe realizarse de forma visible. Gracias 

a la transparencia dentro de un gobierno electrónico permite que la información se 

encuentre accesible para todo ciudadano, esto da credibilidad a las entidades 

públicas; teniendo en cuenta que esta información ha sido relevante para accionar 

con decisiones lo cual será expuesta convenientemente en forma oportuna y clara 

para su comprensión (Rodríguez, 2020). 

Y conforme a la tercera dimensión que es participación ciudadana, involucra una 

correcta intervención por parte de los ciudadanos o los administrados dentro de los 

gobiernos que forma parte toda comunidad, debido a que dentro de ello se permite 

llegar a conocer y participar de todas las decisiones para una colectiva vida con 

respeto y garantizando el cumplimiento de brindar todos los servicios 

correspondientes, se llegará a distribuir los recursos en razón al beneficio y 

aprovechamiento para los ciudadanos (Arcentales y Gamboa, 2019 ).  

Algunas organizaciones mediante el uso (TIC’s), permiten la distribución y recojo 

de información y prestaciones al interior como exterior del Gobierno. Por su parte, 

el Banco Mundial, ha referido que al utilizarse por parte de la entidad gubernamental 

las redes y diversos dispositivos tecnológicos, se consigue una transformación 

integral que vinculan a los ciudadanos, las empresas y al ente público. 

Se presentan investigaciones nacionales que han examinado las variables 

relevantes para el estudio, las cuales han sido revisadas y analizadas. El Gobierno 

Electrónico, desde el enfoque se plantea en su relación con el modelo de la Nueva 

Gestión Pública (NGP), la tipología de Gobierno Electrónico, la importancia y un 

breve esbozo de su desarrollo en el Perú. Sobre este punto se han identificado 

cuatro etapas del Gobierno Electrónico en el Perú: la primera etapa fundacional 

denominada «Los primeros pasos» del 2000 al 2003; la segunda etapa institucional 

denominada «Institucionalización y organización» del 2004 al 2005; una tercera 

etapa denominada «Consolidación» del 2006 al 2011, y finalmente, la cuarta etapa 

denominada: Gobierno Electrónico en marcha. 
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Éste proceso de modernización del Estado se inició a nivel nacional en 2002 con la 

aprobación de la Ley N° 27658 (Congreso de la República del Perú, 2002), 

orientada a la administración estatal para generar mejores servicios a la población 

maximizando el uso de los recursos públicos. Asimismo, mediante el Decreto 

Supremo N° 004-2013-PCM (Congreso de la República del Perú, 2013) se aprueba 

la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública, y determina al gobierno 

electrónico como uno de sus ejes transversales, este eje emplea las tecnologías de 

la información y comunicación (TIC) en la administración pública, la cual mejora la 

información, los servicios, la eficiencia de la gestión pública, todo ello con la 

finalidad de lograr la transparencia del sector público y la participación de los 

ciudadanos. Por su parte, el Decreto Supremo Nº 123-2018-PCM, dictó de acuerdo 

a sus atribuciones el Reglamento referido al Sistema Administrativo de 

Modernización de la Gestión Pública, por el cual el gobierno abierto incluyendo a la 

ciudadanía en el proceso de toma de decisiones de la administración pública, la 

formulación y puesta en funcionamiento de políticas públicas y optimizar el 

suministro de bienes y servicios para consolidar la democracia, la legitimidad y el 

bienestar colectivo. También, para implementar la autonomía económica, política y 

administrativa o descentralización, esta reforma se desarrolló a través del 

acercamiento del Estado a la sociedad mediante el otorgamiento de funciones 

descentralizadas, así como de recursos económicos del gobierno federal para 

distintos gobiernos estatales y zonales.  Sin embargo, esta transferencia no puede 

lograrse eficazmente en la función pública, originando en algunos casos en las 

autoridades locales, regionales a encontrar dificultades, en generar a la población 

en su totalidad para aquellas prestaciones que brinde con altas características. Ello 

ocurre, aparentemente, debido a la carencia de habilidades para la gestión y 

gobernanza (Alipio et al.,2021).  

De igual forma, (Congreso de la República del Perú, 2022) tuvo por finalidad la 

construcción y el sostenimiento de un gobierno eficiente, eficaz, acorde a los 

cambios y sobre todo con transparencia en su gestión, que se vea reflejado en 

beneficio y al servicio de la población en su conjunto respetando sus derechos. 

El autor Yunching (2022) en su investigación presentó como objetivo analizar el 

cumplimiento de la ley en la gestión pública, cuya metodología fue exploratorio 
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además de un diseño descriptivo, realizando una documental revisión. Los 

resultados demuestran que se cumple con lo dispuesto por la normativa nacional 

referida a la modernización del estado ya que se permite fomentar el cambio y la 

innovación de una forma global en un proceso tal que se logre lo que se necesita y 

sobre todo llegue a satisfacer la necesidad social. Se concluye que es importante 

empoderar la función en un proceso sistémico general e interno, preponderando la 

normativa del servicio meritocrático, establecer principios éticos, todo ello 

relacionado de manera participativa con inteligencia artificial. 

Navarro (2019), realizó un artículo conforme a la gerencia pública y modernización 

del estado, que tiene como motivo vincular la conexión existente con la 

modernización del Estado, así como el paradigma emergente de gerencia en 

general. Teniendo como metodología un nivel exploratorio además de un diseño 

descriptivo, realizando una revisión documental. Luego de la investigación se afirmó 

a través de los resultados que la modernización del Estado y la gerencia estatal se 

crean como eternos procesos, con cambios permanentes que hacen lo necesario 

para llegar a responder las necesidades que plantea el entorno. Su investigación 

concluye en que es necesario contar con organizaciones que sean flexibles y 

asimismo se adapten a los cambios, que sus directores públicos sean innovadores 

para que así logren crear espacios de participación activa, democrática, en la 

renovada gestión pública. 

Jorgelina y Caravaca (2021) realizó un artículo con respecto a la modernización 

estatal e innovación pública, teniendo como objetivo principal examinar la 

concepción gerencialista del estado como medio de análisis de su política de 

modernización pública. Teniendo una metodología básica, exploratoria, con 

enfoque paradigmático, utilizando un análisis de fuentes diversas. Los resultados, 

arrojaron que existe el arraigo de ciertas prácticas, por lo que hay que dar un paso 

más allá de la descripción del perfil sociológico de los integrantes de la dependencia 

dedicada a generar la modernización del estado. Se concluye que la agenda 

modernizadora del estado con sus herramientas y lenguajes continúa de algún 

modo vigentes en una gestión que pone fronteras ideológicas claras con su 

antecesora. 
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Freire (2019), presentó un artículo referente a la descripción en variable 

modernización de la gestión pública y la dimensión definida como rendir cuenta, el 

cual tiene como objetivo comprender el por qué, la administración estatal se 

actualiza y ello conlleva al fortalecimiento en las mejores condiciones precisamente 

para cumplir con rendir las cuentas estatales en Ecuador. Metodológicamente fue 

de nivel básico y nivel correlacional y descriptivo-deductivo, realizando una revisión 

documental. En los resultados, al momento de realizarse una verificación a su 

mecanismo de causa, se determinó que saló un valor de confianza al 98,8% y ello 

conlleva a determinar como conclusión al investigador, que en el caso del Ecuador 

el estado moderno contribuyó con las condiciones para rendir cuentas mucho 

mejor. 

Respecto a la segunda variable que es la modernización administrativa, se 

encuentra sustentada en el paso de la ciudadanía de la forma de gestión tradicional 

a la sociedad moderna, cuyo desarrollo abarcó cambios con aplicación en aspectos 

comunicativos, con movilidad más alta en la sociedad, así como en la política (Mero, 

2018).  

Por otro lado, la modernización implica un incremento en la cooperación de la 

colectividad en las políticas sociales, sujeta con las esperanzas de la sociedad ante 

las expectativas por indicadores en el desarrollo económico, de crecimiento 

económico, mismos que se ven reflejados por la mejor condición en la vida material 

de los ciudadanos, generando en los ciudadanos que participen de forma activa, 

evidenciando una baja institucional de los entes gubernamentales (Luna, 2015).  

Actualmente, se presenta una política nacional moderna en cuanto a la gestión 

pública, misma que resulta ser un instrumento que hace posible la orientación de 

un proceso de modernización de la gestión pública en un contexto nacional, siendo 

la aplicación de 3 niveles de gobierno (Luna, 2015). En razón de ello con la dación 

del D.S N° 004-2013-PCM (Congreso de la República del Perú, 2013), fueron 

considerados 5 pilares centrales, teniendo así: Las políticas de gobierno, siguiendo 

esa línea se tiene al propósito de crecimiento, destacando los operativos y además 

al estratégico, así como se debe considerar que los recursos económicos del 

estado, deben conllevar a obtener un resultado, sin olvidar la dirección de esos 
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procesos, se tiene también lo concerniente al servicio civil meritocrático y lo 

relacionado al Sistema de Información, como último pilar para considerar que se 

debe realizar seguimiento, monitoreo y evaluación. 

Tenemos además la primera dimensión, con relación a la variable de modernización 

administrativa, planeamiento estratégico y operativo; en 2013 con la Política 

Nacional de Modernización de la Gestión Pública 2021, que sirve de guía general 

para el desarrollo y actualización por función pública. Se tiene los lineamientos, 

principios necesarios para obtener el mayor desempeño del sector estatal frente a 

demandas ciudadanas que requieren prestaciones de alta calidad. El PNMGP 

identifica cinco principios esenciales y tres ejes transversales. Estos pilares fueron 

establecidos por varios órganos de gobierno para implementar una política acorde 

a planificar y orientar la Modernización en la Gerencia estatal, el desarrollo mismo, 

incluyendo planes encaminados a lograr de manera idónea los resultados, que 

inciden favorablemente en la satisfacción ciudadana. 

En la segunda dimensión, presupuesto por resultados, como todo proceso, el 

presupuesto se asigna con miras a la consecución de resultados, o más 

específicamente, teniendo en cuenta los bienes que serán entregados al 

ciudadano. Dada la limitación de los recursos, estos se distribuyen respetando un 

orden de prelación. Es claro señalar que el presupuesto muestra que las acciones 

llevadas a cabo denotan resultados acordes con la cláusula de presupuesto por 

resultados. Este presupuesto, requiere de conexión con el presupuesto y los planes 

estatales, siendo que por ello dichos planes deben ser posibles, considerando los 

objetivos y los indicadores. 

La tercera dimensión, gestión por procesos, implica pasar de un modelo 

convencional a uno que incorpore procesos en las cadenas de valor de cada 

entidad. Los procedimientos están formados por diversas acciones que empiezan 

con la petición de un producto o servicio y se extienden hasta la entrega del mismo, 

agregando valor en cada instancia. Este proceso de gestión garantiza que los 

bienes y servicios ofrecidos por el sector público sean de alta calidad y lleguen a 

los ciudadanos de manera adecuada. También incluye la organización institucional, 

que implica la estructuración de la entidad para lograr los procesos que se definen 
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dentro de los objetivos prioritarios de la entidad. 

En la cuarta dimensión, se ha establecido al servicio civil por méritos, por la cual se 

indica que los servidores estatales, deben presentar las cualidades siguientes: 

obligación ante los funcionarios cívicamente electas, independencia de cualquier 

interés privado que pudiera existir en el ámbito político y posesión de todas las 

habilidades técnicas necesarias para implementar efectivamente las políticas 

públicas. El servicio civil meritocrático busca mejorar la capacidad profesional y 

permitir aceptación a los resultados tanto gubernamentales como públicos. 

Y última dimensión, seguimiento, evaluación y el sistema de conocimiento, por el 

cual se recopila información para posterior análisis; la finalidad de este 

procedimiento es efectuar el monitoreo y el seguimiento de indicadores, incluyendo 

compras, procesos y productos. En este proceso se evalúan todas aquellas 

actividades que desarrolla la entidad como proyectos y programas, con el fin de 

asegurar que los ciudadanos cuenten con los servicios que necesitan.  
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Se utilizó un enfoque de investigación aplicada, que se basa en la aplicación 

práctica de los descubrimientos para mejorar productos existentes o para crear 

nuevos. Este enfoque incorpora técnicas para la economía, la administración, la 

planificación y otros campos que pueden aplicar los hallazgos para resolver 

problemas. (Concytec, 2018). 

Fue de diseño no experimental. Conforme a lo indicado por el investigador Bernardo 

(2019), se lleva a análisis, la ocurrencia natural de lo sucedido, es decir de forma 

natural, sin ningún tipo de interferencia. La importancia del diseño es que no es sus 

características no se sujetan a manipulaciones, siendo importante que el 

investigador cuente con una conducta ética, para obtener la información. Fue de 

corte transversal, toda vez que se llevó a cabo en un determinado tiempo y una 

población específica (Hernández, 2018). 

La investigación fue de nivel correlacional descriptiva como lo ha señalado el autor, 

Hernández et al. (2018) en alusión a aquellas investigaciones que se utilizaron 

como fundamento en las investigaciones correlacionales, como el que se denota 

del presente trabajo de investigación, para los trabajos de investigación 

correlaciónales, como el presente estudio, que trata de establecer si existe una 

relación con las variables vinculadas con el gobierno electrónico y modernización 

administrativa de una entidad del estado con sus respectivas dimensiones. 

3.2 Variables y operacionalización 

Según el autor Arias (2020), una variable es una palabra o enunciado ubicado en 

el título de investigación, así como en el objetivo, problema e hipótesis general 

(p.33).  Mientras tanto, los autores Hernández et al. (2018) indican que las variables 

son mensurables y proporcionan datos sobre el tema de investigación, y además, 

definen la operacionalización de las variables como las actividades llevadas a cabo 

por el investigador para recopilar información de la población estudiada. 

Variable Independiente: Gobierno Electrónico 

Definición Conceptual: Alvarado et al. (2019), sostiene que son aquellos usos de 
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aplicación tecnológica, informática y de comunicación que brinda servicios a las 

diferentes entidades gubernamentales en un determinado tiempo y organización a 

la prestación de los servicios públicos.  

Definición Operacional: Naser y Concha (2011) refiere que la variable gobierno 

electrónico está compuesto por 3 dimensiones: Eficiencia, transparencia, 

participación ciudadana. Para su medición se requiere aplicar un cuestionario. 

Variable dependiente: Gestión Administrativa 

Definición conceptual: Mendoza (2018) indica que son aquellas acciones que logran 

alcanzar los objetivos principales de la organización dando cumplimiento a la 

aplicación de los cuatro procesos administrativos como son: planeación, 

organización, dirección y control para alcanza un óptimo y eficiente resultado 

institucional.  

Definición operacional: Anzola (2002) refiere que la variable gestión administrativa 

se encuentra conformada por 4 dimensiones: Planeación, organización, dirección, 

control. Para su medición se requiere aplicar un cuestionario en función con sus 

indicadores.  

3.3 Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Conforme lo refiere el autor Niño (2019), la población se entiende como un conjunto 

que está conformado por muchos elementos que tienen características parecidas, 

los cuales pueden ser objetos, acontecimientos o individuos. Llegan a estar 

establecidos dentro de un específico espacio teniendo un interés con el enfoque de 

ser estudiados. Debido a las características de la población, para ello aplicó la 

fórmula de poblaciones finitas. La Población en una entidad dedicada a la Defensa 

del Consumidor, estuvo conformado por el total de los colaboradores de la Oficina 

de Administración y Finanzas, corresponde al detalle siguiente:  

Tabla 1 

Población 

Descripción Cantidad de personal 

Oficina de Administración y Finanzas 13 

Unidad de Abastecimiento 53 

Unidad de Finanzas y Contabilidad 21 



21 

Unidad de Ejecución Coactiva 

Oficina de Administración y Finanzas 

54 

2 

Total 141 

Se adoptó como criterio de inclusión, aquellos colaboradores que laboran en dicha 

entidad desde el año 2020 al 2023 como personal de planillas o CAS, los que 

principalmente realizan sus labores con el uso de herramientas tecnológicas. 

Se efectuó como criterio de exclusión, no se consideró a prestadores de servicios 

como locadores, practicantes, notificadores, choferes, estos últimos debido a que 

no utilizan en su labor diaria herramientas tecnológicas. 

Muestra: según Niño (2021) indicó que es el conjunto que contiene a una población 

de estudio y por esto presenta de manera clara las peculiaridades importantes para 

el desarrollo de la investigación y no permitir que se forme una confusión.  

El muestreo fue probabilístico de forma aleatoria simple, lo cual incluye aquellos 

participantes que son seleccionados bajo un cálculo estadístico que presento las 

mismas posibilidades de ser participe en la investigación (Hernández et al., 2018). 

Con respecto a los criterios de inclusión: trabajadores que laboren en la Institución 

de defensa del consumidor y contestan de forma clara los instrumentos. Además, 

tenemos los criterios de exclusión: colaboradores que presenten algún tipo de 

trastorno mental y aquellos que tengan faltas en el trabajo. 

Tabla 2 

Muestra 

Descripción 

Oficina de Administración y Finanzas  2 

Unidad de Abastecimiento      28 

Unidad de Finanzas y Contabilidad     21 

Unidad de Ejecución Coactiva      54 

 Total  105 
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Unidad de Análisis 

Correspondió a las Unidades de Abastecimiento, Finanzas y Contabilidad, 

Ejecución Coactiva y la propia Oficina de Administración y Finanzas, de una entidad 

dedicada a la Defensa del Consumidor de Lima 2020-2023. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos                     

Técnicas: Al respecto, es adecuado y conveniente utilizar para los fines de 

investigación como instrumento a la encuesta, todo ello alineado con la metodología 

utilizada y tomando en cuenta que mediante la encuesta se podrá recoger la 

información mediante datos conforme al cuestionario. La encuesta implica un 

procedimiento que facilita la exploración de las interrogantes dentro del aspecto 

subjetivo, lo que permite averiguar lo que el investigador necesita como fuente de 

información de un grupo determinado de personas (Behar, 2016). Por lo señalado, 

es de aplicarse a la investigación, el instrumento denominado cuestionario, el cual 

se encuentra compuesto por interrogantes planteadas para obtener respuestas de 

carácter obligatorio que serán materia de análisis 

El instrumento, constituye la herramienta ideal en el procedimiento de recopilación 

de la información, de los datos. Es de señalar que se debe evaluar previamente la 

técnica a aplicar y elegir la correcta que ayudará a la investigación. En esta tesis se 

empleó el instrumento cuestionario. El cuestionario, según Niño (2019), lo define 

como el instrumento social de investigación empleado en caso el estudio se refiera 

a una cantidad grande de personas, pues se obtiene una directa respuesta, a través 

de la hoja de preguntas que se le dará a cada una de las personas. Las 

estandarizadas preguntas se realizan con previsión y anticipación. Bajo este 

contexto, se empleó para la recopilación de datos un cuestionario donde aparecen 

los datos necesarios para el análisis de las variables. El cuestionario aplicado estuvo 

conformado de 28 preguntas. Respecto del Gobierno Electrónico, fueron 12 

interrogantes, desde el número 1 al 12, utilizando la escala de medición ordinal de 

Likert, con el orden siguiente: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre; 

para la variable dependiente: Modernización Administrativa, corresponden 16 

interrogantes desde la pregunta 13 al 28, utilizando la escala de medición ordinal 

de Likert, en el orden siguiente: Muy bajo; bajo; Regular; Alta; Muy Alta. 
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Validez y confiabilidad:  

Asimismo, se cumplieron los tres tipos de validez requeridas para la investigación 

por ser cuantitativa. 

Respecto a la validez de contenido, el cuestionario será evaluado por cinco (3) 

profesionales doctores y expertos en el tema materia de investigación, quienes 

validaron las interrogantes del cuestionario diseñado para el gobierno electrónico y 

la modernización administrativa. Una vez realizada dicha validación por parte de 

los expertos quienes de manera expresa manifestarán su conformidad, siendo a 

partir de ello la aplicación del instrumento. 

Sobre la validez de criterio, el criterio adoptado será preguntas precisas por cada 

una de las variables, considerando sus dimensiones lo que permitirá una 

recolección de datos de todo el tema materia de investigación. Acerca de la validez 

de constructo, las variables en la investigación se encontrarán debidamente 

desarrolladas de acuerdo a conceptos y estudios en trabajos de investigación y 

publicaciones de artículos científicos que tienen una antigüedad no menos de 5 

años conforme al desarrollo del marco teórico. 

Se obtuvo validez de los instrumentos a través del análisis y la evaluación crítica 

de tres expertos en la materia, quienes revisaron los cuestionarios elaborados y 

brindaron sugerencias para mejorarlos. 

Tabla 3  

Validadores de los instrumentos 

N° Grado Académico Nombres y Apellidos Dictamen 

1 Magister Nadia Victoria Anaya Laupa Aplicable 

2 Magister Raúl Ernesto Carranza López Aplicable 

3 Magister Marcos Eduardo Benites Palomino Aplicable 

Confiabilidad: Se utilizó para tener la fiabilidad del instrumento se utilizó el Alfa de 

Cronbach es un coeficiente que varía entre cero y uno, cuya cercanía al valor uno 

indica una alta consistencia de los ítems entre sí. Es importante tener en cuenta que 

a medida que aumenta la longitud del test, el coeficiente alfa también aumenta. En 

cuanto a la confiabilidad, de un instrumento, Hernández et al. (2014) explican que 

se refiere a la capacidad del instrumento de producir resultados consistentes 
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cuando se aplica varias veces a la misma persona (p. 200). Para medir la 

confiabilidad se utiliza el Alfa de Cronbach, y su valor puede oscilar entre cero, lo 

que indica nula confiabilidad, y uno, lo que indica alta confiabilidad, en el presente 

caso el cuestionario versó en 28 preguntas. 

Tabla 4  

Estadística de fiabilidad 

Variables Alfa de Cronbach N°de elementos 

Gobierno electrónico  ,895 12 

Gestión administrativa ,972 16 

3.5 Procedimientos 

Lo que se utilizó como procedimiento para obtener la base de datos obtenida, se 

llevó a cabo a través de la técnica de la encuesta y para ello se obtuvo un 

instrumento denominado Cuestionario basado en la escala de Likert, que fue 

enviado mediante formulario Google y obtenida la información, para su 

procesamiento se utilizó el método de estadística SPSS versión 26 y en base de 

tablas Excel como apoyo, se logró obtener los resultados estadísticos señalados en 

las respectivas tablas, que serán analizadas e interpretadas para los fines del 

estudio. 

3.6 Método de análisis de datos 

Se utilizó un enfoque estadístico descriptivo e inferencial en estudio. Hernández 

(2018) afirma que la estadística se utiliza para representar la realidad, pero se debe 

considerar el contexto al interpretar los resultados obtenidos. Como los datos en 

cuestión eran de naturaleza cuantitativa, se diseñó una base de datos y se utilizó 

los programas Microsoft Excel y SPSS versión 25 para el análisis y procesamiento 

de los datos. Se realizó un análisis descriptivo de cada resultado obtenido, que se 

presentó en tablas de frecuencia con sus respectivos porcentajes y su respectiva 

interpretación. Además, se aplicó el método estadístico de inferencia y se utilizó la 

prueba no paramétrica del RHO de Spearman para analizar y procesar cada 

correlación. 
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3.7 Aspectos éticos 

En la investigación, es necesario señalar y presentar los criterios éticos aplicados 

de investigación: 

Criterios nacionales e internacionales: La garantía de calidad ética en la 

investigación se basa en una serie de criterios nacionales e internacionales 

compuestos por organismos reguladores y comités de ética. Algunos de estos 

criterios incluyen: Tenemos a la Declaración de Helsinki, texto escrito por la 

Asociación Médica Mundial que plantea normas éticas a seguir en la realización de 

investigaciones que involucren a seres humanos. Entre sus directrices se 

encuentran el consentimiento informado, la evaluación de riesgos y beneficios, y el 

respeto a la privacidad y confidencialidad de los participantes. 

Regulaciones nacionales: Cada país puede tener sus propias regulaciones y 

normativas éticas para la investigación. Estos procedimientos suelen establecer 

estándares mínimos para la protección de los participantes, la revisión ética de los 

protocolos de investigación y el seguimiento de buenas prácticas científicas. 

Directrices éticas de Órganos Internacionales como la OMS y la UNESCO que 

emiten directrices éticas para la investigación en diferentes áreas, como la salud y 

las ciencias sociales. Estas directrices ofrecen pautas adicionales para dar garantía 

del carácter ético de la investigación. 

Principios éticos, su aplicación: Son fundamentales y aplican a toda investigación, 

siendo los siguientes: Beneficencia: Por el cual, al momento de investigarse, debe 

tener como objetivo principal beneficiar a los colaboradores y en general a toda la 

sociedad. Esto, con la finalidad de mejorar los beneficios y menguar los riesgos 

potenciales. Debe tenerse en consideración que el investigador debe evaluar 

cuidadosamente los probables contratiempos, así como los beneficios del estudio 

antes de llevarlo a cabo; así como debe tomar en cuenta todas aquellas acciones 

que sean necesarias para garantizar que los beneficios superen los posibles 

riesgos. 

Se respetó cada resultado teniendo en cuenta el valor veraz y la confiabilidad de 

cada dato, siempre con el debido respeto a los colaboradores involucrados, 
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suministrado de manera voluntaria. Es de resaltar, que existió el compromiso a ser 

respetuoso con el Código de Ética de la Universidad, evitando cualquier forma de 

plagio y asegurándose de respetar la autoría de las referencias utilizadas en el 

estudio de acuerdo a las normas APA de sétima edición. También se aseguró de 

mantener el anonimato de aquello que brindaron información valiosa en la 

elaboración de los cuestionarios para este estudio. 
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadística descriptiva de la investigación 

Tabla 5  

Frecuencia del gobierno electrónico 

Niveles f % 

Bajo 1 1.0 

Medio 82 78.0 

Alto 22 21.0 

Total 105 100.0 

La tabla 5, se observa que el 78% manifestó que el gobierno electrónico es de nivel 

regular y minoritariamente el 21% dio como respuesta que tendría un nivel alto. 

Tabla 6  

Niveles de la gestión administrativa 

Niveles f % 

Deficiente 1 1.0 

Regular 103 98.0 

Eficiente 1 1.0 

Total 105 100.0 

Se percibe en la tabla 6, que podemos apreciar que un 98% mencionó con respecto 

a la modernización administrativa con un nivel regular, por el contrario del grupo de 

colaboradores señaló que el 1% es de nivel deficiente.  

Tabla 7  

Dimensión planificación 

Niveles f % 

Deficiente 4 3.8 

Regular 70 66.7 

Eficiente 31 29.5 

Total 105 100.0 
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Es de resaltar en la tabla 7, que con relación a la dimensión planificación alcanzó 

un nivel regular de un 66.7%, mientras que la categoría eficiente se tiene un 29.5%. 

Tabla 8  

Dimensión organización 

Niveles f % 

Deficiente 6 5.7 

Regular 97 92.4 

Eficiente 2 1.9 

Total 105 100.0 

Se aprecia en la tabla 8, respecto a la dimensión organización destacó el nivel 

regular en un 92.4% y un 1.9% de nivel eficiente.  

Tabla 9  

Dimensión dirección 

Niveles f % 

Deficiente 6 5.7 

Regular 79 75.2 

Eficiente 20 19.1 

Total 105 100.0 

Se aprecia en la tabla 9, que para la dimensión dirección se logró establecer el nivel 

regular arrojando un valor de 75.2% y un 5.7% alcanzó un nivel deficiente.  

Tabla 10  

Dimensión control 

Niveles f % 

Deficiente 4 3.8 

Regular 84 80.0 

Eficiente 17 16.2 

Total 105 100.0 



 
 

29 
 

Como se puede apreciar de la tabla 10, la dimensión control alcanzó el 80% que 

corresponde a un nivel regular a diferencia del nivel deficiente que alcanzó un 3.8%.   

4.2 Resultados inferenciales de la investigación  

H0: Los datos de las muestras no tienen distribución normal. 

H1: Los datos de las muestras tienen distribución normal. 

Confianza: 95% 

Significancia (alfa): 5%    a=0.05  

Tabla 11  

Prueba de normalidad 

  

Kolmogorov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Gobierno 
Electrónico 0.088 105 0.043 

Modernización 
Administrativa 0.093 105 0.025 

 

Respecto de la prueba de Normalidad  a que se refiere la tabla 11, se visualiza que 

se procesó 105 datos por cada una de las muestras obteniendo como resultado la 

prueba de Kolmogorov- smirnov se ha obtenido un p valor igual a  p=0.043 y 

p=0.025 para ambas variables, considerando que p es bajo o inferior a (α = 0.05) 

concluyendo en ese sentido que los datos no se distribuyen de forma normal, lo que 

equivale a decir que su análisis fue no paramétrico, razones por las cuales se 

trabajó con la fórmula de rango de Rho de Spearman.  

 
Prueba de Hipótesis general  
 

H0: No existe relación entre el gobierno electrónico y la gestión administrativa de 

una entidad de defensa al consumidos de Lima 2020 – 2023. 

H1: Si existe relación entre el gobierno electrónico y la gestión administrativa de 

una entidad de defensa al consumidos de Lima 2020 – 2023. 
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Tabla 12  

Correlación entre gobierno electrónico y gestión administrativa 

Gestión Administrativa 

Rho de 

Spearman 

Gobierno 

Electrónico 

Coeficiente de 

correlación 
,705** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 105 

En la tabla 12, se aprecia el coeficiente de correlación Spearman, donde el 

resultado indica un valor Rs= 0.705 y p-valor = 0.000<0.05; por lo tanto, existe 

correlación positiva alta y significativa entre el gobierno electrónico y la 

modernización administrativa; es decir, si una se incrementa, la otra también. 

Tabla 13 

Correlación : dimensión planificación y gobierno electrónico 

Planificación 

Rho de 
Spearman 

Gobierno 
Electrónico 

Coeficiente de 
correlación 

,891** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 105 

La tabla 13, se llegó a apreciar una correlación positiva alta con una sig. bilateral 

menor a 0.05; mediante el cual posee una correlación significativa entre la 

dimensión planificación con la variable gobierno electrónico.  

Tabla 14  

Correlación : dimensión organización y gobierno electrónico 

Organización 

Rho de 

Spearman 

Gobierno 

Electrónico 

Coeficiente de correlación ,908** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 105 

La tabla 14, nos muestra una correlación positiva muy alta, y a la vez una 

significancia menor a 0.05, cabe indicar que existe una relación significativa 
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aceptando que ha mayor incremento en la dimensión organización es mejor el nivel 

de gobierno electrónico.  

 

 

Tabla 15 

Correlación: dimensión dirección y gobierno electrónico 

  Dirección 

Rho de 

Spearman 

Gobierno 

Electrónico 

Coeficiente de correlación ,951** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 105 

 

En la tabla 15, se evidencia la correlación respecto a la dimensión modernización 

siendo positiva muy alta según el baremo de Spearman, existiendo una 

significancia entre la variable menor a 0.05.  

Tabla 16  

Correlación: dimensión control y gobierno electrónico 

  Control 

Rho de 

Spearman 

Gobierno 

Electrónico 

Coeficiente de correlación ,901** 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 105 

 

En la tabla 16, se observa la dimensión control con la variable gobierno electrónico 

se encuentra correlacionadas entre sí, con una significancia de 0.000 llegando a 

concluir que existe una correlación positiva muy alta a medida que la dimensión 

mejora impacta en la variable al obtener buenos resultados.  
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V. DISCUSIÓN

En función a los resultados obtenidos en la presente investigación se discute 

lo siguientes: con respecto a la hipótesis general se obtuvó que existe una relación 

significativa entre el gobierno electrónico y la gestión administrativa de la oficina 

administrativa de una entidad dedicada a la defensa del consumidor de Lima 2020- 

2023, debido a los resultado de (Rs= 0.705 y p-valor = 0.000<0.05); se indica que 

existe una correlación positiva alta y significativa entre ambas variables; es decir, a 

mayor incremento de la variable 1 mejora de manera relevante la variable 2. De tal 

manera estos hallazgos guardan similitud con Peña et al. (2022) en su estudio 

inferencial, encontró como resultado que ambas variables se encuentra 

correlacionadas mediante una relación alto positivo generando un impacto 

significativo, además sus resultados descriptivos indicaron que el 95% de la 

muestra respondió que el gobierno eléctrico y la modernización administrativa se 

asocian entre sí, para la obtención de una mayor estabilidad tanto social como 

económica obteniendo un adecuado y satisfactorio desempeño otorgando un 

servicio de calidad y tecnológico, donde los procesos administrativos se han más 

rápidos y competitivos frente a cualquier actividad que la demanda. Por lo tanto, se 

llegó a concluir que las organizaciones estatales al desarrollar un trabajo 

colaborativo de calidad van a obtener mejores resultados en función a las 

herramientas informáticas para el buen funcionamiento.  

De la misma manera guarda coherencia con la investigación del autor Ancco (2021) 

que encontró en su estudio una relación positiva que llegó a demostrar un relevante 

y favorable impacto para la gestión y modernización del gobierno estatal. De esta 

forma cabe mencionar que existe una significativa asociación en la tecnología que 

utiliza acompañado de gestión adecuada por parte del gobierno.  

Cabe indicar que el hallazgo de Aranibar (2018) guarda similitud, al hallar que existe 

una correlación positiva alta entre el gobierno electrónico y la gestión pública, 

evidenciado por Pearson (r)=, 0,7985, con un contraste de 0,028 menor al 5% 

considerado, por lo tanto se propuso restructurar el área de gerencia para fomentar 

el uso y aplicación de la informática acompañado de una tecnología de calidad para 

el mejoramiento de los servicios a la comunidad fomentando un buen servicio 
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electrónico y que los procesos administrativos no se han burocráticos. Además, 

concuerda con Gavilan (2021), al demostrar que existe correlación con una 

significancia alta y existe un nivel medio en ambas variables existiendo pocas 

expectativas de mejora en los procesos de gestión. Finalizando con el antecedente 

de Portilla (2022) al determinar que existe una correlación positiva moderada entre 

la modernización del estado y la gestión administrativa de una institución pública.  

Se precisa que la variable 1 repercute en la variable 2, demostrando que al ser 

aplicado genera beneficios y efectividad en los procesos de la organización 

obteniendo labores agiles, competitivos y con respuesta a la satisfacción de los 

usuarios que asisten a la institución considerado una estrategia de modernización 

en la simplificación de los procesos y procedimientos administrativos. 

Se sostiene bajo la teoría de Arcentales y Gamboa (2019 ) concuerda con el estudio 

que debe mejorar las tecnologías usadas en los gobiernos centrales, regionales o 

locales ofreciendo servicios competitivos de calidad a la comunidad donde sus 

procesos garanticen agilidad a los servicios. Por otro lado, en la teoría sustentado 

por Mero (2018) concuerda que la modernización administrativa es una transición 

social cambiando los paradigmas tradicionales y llevarlos a una realidad moderna 

de la gestión pública identificando necesidades, mejoramiento en sus procesos de 

trámites y dejando de lado la centralización. De tal manera que los organismos 

autónomos deben estar modernizados impulsando reformas innovadoras para 

optimizar la gestión y brindar satisfacciones a los ciudadanos a la vez evaluar los 

resultados en la prestación de servicios y simplificar los trabajos de manera 

organizada y productiva.  

En relación a la primera hipótesis, existe una relación significativa entre el gobierno 

electrónico y el planeamiento de la oficina de administración de una entidad 

dedicada a la defensa del consumidor de Lima 2020-2023 se llegó a obtener 

estadísticamente la aceptación de la hipótesis en mención y rechazar la hipótesis 

nula mediante el cual demostró una correlación alta. Guarda similitud con Gavilán 

(2021) en su estudio indica que la dimensión planeamiento estratégico tiene 

influencia significativa en la gestión administrativa de los trabajadores de una 

organización publica donde permiten aceptar la hipótesis alterna.  
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Permite aplicar ciertos recursos de planificación tecnológica con el fin de obtener 

procesos eficaces llegando alcanzar productividad y acceder a un mejor servicio de 

acceso a la información y aplicación que son utilizados en la organización. 

Se sostiene bajo la teoría de Luna (2015) concuerda que la dimensión planificación 

dentro de las instituciones públicas se realiza el planteamiento de metas u objetivos 

incluyendo los medios mediante el cual se va alcanzar las metas debido a un plan 

de trabajo organizado mediante el análisis de proyección positivas a futuro  

En función a la segunda hipótesis, existe una relación significativa entre el gobierno 

electrónico y la Dirección de la oficina de administración de una entidad dedicada a 

la Defensa del Consumidor de Lima 2020-2023, se aplicó la correlación de 

Spearman (r=0.951 y p valor 0.000) sustenta que hubo una correlación positiva alta 

entre la dimensión dirección con la variable gobierno electrónico mayor es el 

impacto se obtiene una mejor significancia. Además, concuerda con Barragán 

(2019) en su estudio guarda relación significativa con la dimensión dirección en los 

procesos administrativos de una empresa internacional, debido a que el 99% 

concuerda que es importante que los gobiernos electrónicos se ha desarrollado 

bajo una potencialidad de dirección en su gestión a portando herramientas 

tecnológicas de primera mano que permita la adecuada administración en el sector 

público siendo favorable para este tipo de instituciones contribuyendo a un buen 

servicio al ciudadano de forma  eficiente y eficaz. 

Se genera bajo un trabajo colaborativo en los trabajadores del área de dirección en 

alcanzar los objetivos propuestos siendo coherentes en la organización y 

participación de los diseños electrónicos frente la administración.   

Se orienta en la teoría (Luna, 2015) presentó relación con los resultados al 

manifestar que es uno de los procesos dinámicos de la administración en el 

funcionamiento de los cargos directivos y sus responsabilidades que presentan los 

colaboradores en las diferentes áreas en que se desempeñan, además la 

comunicación juega un rol importante dentro de estos procesos acompañado de un 

trabajo colaborativo para el cumplimiento de metas institucionales. 
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Con respecto a la tercera hipótesis, existe una relación significativa entre el 

gobierno electrónico y la organización de la oficina de administración de una entidad 

dedicada a la Defensa del Consumidor de Lima 2020-2023, sin duda la dimensión 

organización con un valor de r=0.908 y p valor 0.000) existiendo una significancia 

positiva muy alta y que ambas impactan de manera positiva. Además, el autor 

García (2020) en su investigación concuerda con sus resultados al manifestar que 

se relacionan de manera positiva en dicha dimensión, además describe que el uso 

de las tecnológicas en los servicios ofrecidos a la ciudadanía deben ser 

considerado bajo un programa organizado llegando a garantizar seguridad y calidad 

en cualquier trámite que genere la organización.  

Al ser desarrollados ayuda a sintetizar sus procesos en función a los servicios 

prestados dentro de la gestión gubernamental estableciendo coordinación y 

transferencia en los procesos de gestión.  

Se relaciona con la teoría de (Luna, 2015) al indicar que es importante el correcto 

uso organizacional en las instituciones públicas que con lleva a un acto disciplinario 

y adecuado en las tareas o funciones. además, el buen manejo de los recursos al 

gestionar materias dentro de las organizaciones realizando un trabajo efectivo.  

En referencia a la cuarta hipótesis, existe una relación significativa entre el gobierno 

electrónico y el control de la oficina de administración de una entidad dedicada a la 

Defensa del Consumidor de Lima 2020-2023. El coeficiente de Spearman arrojo 

(r=0.901 y p valor 0.000) que dando evidenciado que posee una relación positiva 

alta con la variable gobierno electrónico, considerando que a mayor nivel presenta 

la dimensión está impacta significativamente en la variable. De igual forma guarda 

concordancia con el autor Rodríguez (2020) en su estudio relacionado la dimensión 

control con la variable administración publica guarda una significancia relativa, por 

otro lado el autor en mención sostiene que se debe implementar el proceso de 

control para la ejecución de actividades de gestión garantizando el adecuado y 

control información de sus servicios.  

Al aplicar de manera efectiva la dimensión control va a permitir desarrollar sistemas 

mejorados desde un enfoque estandarizado en los métodos de trabajo permitiendo 

lograr el control en los diseños que presenta la organización.  
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De tal manera guarda similitud con la teoría de (Luna, 2015) indica que las acciones 

que se planificaron en su momento dado deben presentar un control en las 

actividades de modo que con lleve a resultados eficientes y concretos que evalué 

los planes administrativos como la problemática que afronte brindando soluciones 

de mejora y los servicios no se han paralizados por alguna diligencia que pueda 

ocurrir. 

La relevancia del estudio se enfoca en aquellas instituciones administradas por el 

estado que deben incluir en su gestión un gobierno electrónico orientado al manejo 

adecuado de la tecnología electrónica en función a los cuatro procesos 

administrativos: planeamiento, dirección, organización y control; las mimas que 

genera una calidad de informática, comunicación y tecnología en apoyo a las 

funciones públicas de manera eficiente para que el servicio no se ha burocrático, al 

contrario que los usuarios se sientan satisfechos por los servicios ofrecido por la 

eficiencia a la solución de problemas que acontece los ciudadanos, y por otro lado 

imparte buenos resultados a la organización en cambiar un órgano burocrático por 

una gestión modernizada desde la digitalización en sus servicios y procesos.  

Con respecto a las fortalezas de la metodología se orienta a los resultados 

obtenidos en el procesamiento de datos al concluir que existe una correlación 

positiva entre ambas variables debido a que afrontan una significancia relaciona 

entre sí, a mayor nivel de gobierno electrónico impacta de manera positiva y 

relacionada la modernización administrativa. Por otro lado, las limitaciones que se 

llegó a identificar en el trabajo de campo de la aplicación de ambos instrumentos 

fue las respuestas que brindaron la muestra ya que todos no llegaron a responder 

de manera correcta todas las preguntas de los cuestionarios, por lo tanto, se llegó 

a encuestar a una muestra más pequeña.  
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA.- Se estableció una correlación significativa estadísticamente entre 

gobierno electrónico y modernización administrativa de una entidad dedicada a la 

defensa del consumidor de Lima 2020-2023, aceptando la hipótesis alterna. 

SEGUNDO.-  Se llegó a establecer el coeficiente de correlación con  gobierno 

electrónico y la dimensión planeación de una institución dedicada a la defensa del 

consumidor Lima 2020-2023, siendo el valor 0,891  demostrando de esta manera 

la existencia de una correlación alta con la variable gobierno electrónico. 

TERCERO.- Se estableció el coeficiente de correlación estadístico entre el gobierno 

electrónico y la dimensión dirección de una entidad dedicada a la defensa del 

consumidor, Lima 2020-2023, siendo el valor 0,951  con lo que se sustenta que 

existe una correlación positiva alta con la dimensión dirección y la variable gobierno 

electrónico, si mayor es el impacto se obtiene una mejor significancia.  

CUARTO.- Se estableció el coeficiente de correlación estadístico entre el gobierno 

electrónico y la dimensión organización de una institución dedicada a la defensa del 

consumidor de Lima 2020-2023, siendo el valor que arrojo una correlación de 0,908 

demostrando que existe alta significancia y que ambas impactan de manera 

positiva.  

QUINTO.- Existe una correlación estadística entre la variable independiente 

gobierno electrónico y la dimensión control en una entidad dedicada con la defensa 

del consumidor de Lima 2020-2023, siendo el valor de  0,901 que evidenció que 

posee una relación positiva alta con la variable gobierno electrónico, considerando 

que a mayor nivel presenta la dimensión está impacta significativamente en la 

variable. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primero.- La Oficina de administración y Finanzas de una entidad dedicada a la 

defensa del consumidor de Lima, debe fortalecer el uso de las herramientas 

tecnológicas, a fin de conseguir la modernización de su gestión administrativa. 

Segundo.- Implementar un plan de capacitación en la planificación administrativa 

con el fin de mejorar los procesos de tareas y acciones en el manejo de las 

diferentes aplicaciones web y procedimientos de informes en gestión. 

Tercero.- Establecer manuales de organización en los sistemas de gobierno 

electrónico con el propósito de gestionar los programas logrando eficiencia y 

agilidad al servicio de los ciudadanos.   

Cuarto.- Desarrollar monitoreos de manera periódica en el manejo de la dirección 

que realizan los jefes de cada área para mejorar su gestión obteniendo 

transparencia y productividad en sus procesos electrónicos, los mismos que 

repercute en la atención del usuario. 

Quinto.- Aplicar auditoria en función al correcto uso informático que desarrollan las 

diferentes áreas administrativas desde la evaluación y análisis de las tareas 

ejecutadas logrando alcanzar los objetivos propuestos mediante un correcto control 

en función al mejoramiento continuo en las instituciones gubernamentales.  
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ANEXOS 



Anexo: 01 Matriz de consistencia 

TÍTULO: GOBIERNO ELECTRÓNICO Y SU RELACIÓN CON LA MODERNIZACIÓN ADMINISTRATIVA DE UNA ENTIDAD DE DEFENSA AL 
CONSUMIDOR DE LIMA 2020 2023 

Problema Hipótesis Objetivos 
Variables e Indicadores 

Variable: Gobierno electrónico 

Problema general:    
¿Cuál es la relación 
entre el gobierno 
electrónico y la 
modernización de la 
oficina de 
administración de una 
entidad dedica a la 
defensa del 
consumidor de Lima 
2020-2023 

Problemas 
específicos: 

¿Cómo se relaciona el 
gobierno electrónico y 
la planeación de la 
oficina de 
administración de una 
entidad dedica a la 
defensa del 
consumidor de la 
Sede de Lima, 2020-
2023? 
¿Cómo se relaciona el 
gobierno electrónico y 

Hipótesis general:     
Existe una relación 
significativa entre el 
gobierno electrónico y 
la modernización de la 
gestión administrativa 
de la oficina de 
administración de una 
entidad dedica a la 
defensa del 
Consumidor en la Sede 
de Lima, 2020-2023 

Hipótesis específicas:  

Existe una relación 
significativa entre el 
gobierno electrónico y 
la planeación de la 
oficina de 
administración de una 
entidad dedica a la 
defensa del 
Consumidor en la Sede 
de Lima, 2020-2023. 
Existe una relación 
significativa entre el 

Objetivo general.  
Determinar la relación 
que existe entre el 
gobierno electrónico y 
la modernización de 
la gestión 
administrativa de la 
oficina de 
administración de una 
entidad dedica a la 
defensa del 
Consumidor en la 
Sede de Lima, 2020-
2023 

Objetivos específicos. 

Establecer la relación 
entre el gobierno 
electrónico y la 
planeación de la 
oficina de 
administración de una 
entidad dedica a la 
defensa del 
consumidor en la 
Sede de Lima, 2020-
2023. 

Dimensiones Indicadores Escala 

Eficiencia 

Servicio adecuado de 
herramientas tecnológicas 

(1) Nunca

(2) Casi
Nunca.

(3) A veces.

(4) Casi
siempre.

(5) Siempre

Utilización de TIC’s 

Capacitación 

Agilidad de servicios 

Transparencia 

Rendición de Cuentas 

Sistema electrónico de 
contrataciones 

Información actualizada 

Servicio de atención al ciudadano 
en línea 

Participación 
ciudadana 

Facilidad de acceso a cierta 

Información 

Ahorro de tiempo 

Difusión de servicios ofrecidos 

Relación con los ciudadanos 

Variable: Modernización Administrativa 

Planeación 

Visión – misión. 
Eficiente 
Regular 
Deficiente 

Objetivo 

Estrategias. 

Procedimientos 



la organización de la 
oficina de 
administración de una 
entidad dedica a la 
defensa del 
consumidor de la sede 
de Lima 2020- 2023? 

¿Cómo se relaciona el 
gobierno electrónico y 
la dirección de la 
oficina de 
administración de una 
entidad dedica a la 
defensa del 
consumidor de la sede 
de Lima 2020-2023? 

¿Cómo se relaciona el 
gobierno electrónico y 
el control de la oficina 
de administración de 
una entidad dedica a 
la defensa del 
consumidor de la sede 
de Lima 2020- 2023? 

gobierno electrónico y 
la organización de la 
oficina de 
administración de una 
entidad dedica a la 
defensa del 
Consumidor en la Sede 
de Lima, 2020-2023 

Existe una relación 
significativa entre el 
gobierno electrónico y 
la dirección de la 
oficina de 
administración de una 
entidad dedica a la 
defensa del 
consumidor de la sede 
de Lima 2020- 2023 

Existe una relación 
significativa entre el 
gobierno electrónico y 
el control de la oficina 
de administración de 
una entidad dedica a la 
defensa del 
consumidor de la Sede 
de Lima 2020- 2023. 

Identificar la relación 
entre el gobierno 
electrónico y la 
organización de la 
oficina de 
administración de una 
entidad dedica a la 
defensa del 
consumidor en la 
Sede de Lima, 2020- 
2023 

Analizar la relación 
entre el gobierno 
electrónico y la 
dirección de la oficina 
de administración de 
una entidad dedica a 
la defensa del 
consumidor en la 
Sede de Lima, 2020-
2023 

Delimitar la relación 
entre el gobierno 
electrónico y el control 
de la oficina de 
administración de una 
entidad dedica a la 
defensa del 
consumidor en la 
Sede de Lima 2020- 
2023. 

Organización 

Cumplimiento de 
responsabilidad. 

Estructura organizacional 

División del trabajo 

Coordinación 



Anexos 2: Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLES 
DEFINICIÓN  

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ESCALAS 

Gobierno 
electrónico 

Naser y Concha (2011) refiere que un 
componente esencial para lograr una 
administración eficaz, ágil, transparente y 
flexible es el origen del gobierno electrónico, 
el valor agregado y la estrecha relación entre 
los precursores que resultan de la 
combinación de las tecnologías de la 
información y la prestación de servicios 
públicos. 

Naser y Concha (2011) 
refiere que la variable 
gobierno electrónico está 
compuesto por 3 variables  

Eficiencia Servicio adecuado 
de herramientas 
tecnológicas 
Utilización de TIC’s 
Capacitación 
Agilidad de servicios 

Ordinal 

Transparencia  Rendición de Cuentas 
Sistema electrónico de 
contrataciones 
Información actualizada 
Servicio de atención al 
ciudadano en línea 

Participación ciudadana Facilidad de acceso a cierta 
Información 
Ahorro de tiempo 
Difusión de servicios ofrecidos 
Relación con los ciudadanos 

Gestión 
Administrativa 

Anzola (2002) refiere que la gestión 
administrativa se define como aquellas 
acciones que comienzan a coordinar el 
esfuerzo de un grupo, o, en otras palabras, 
los medios por los cuales este grupo de 
personas busca lograr sus metas u objetivos, 
contando con la cooperación de las personas 
a través de la realización de algunas acciones 
fundamentales. 

Anzola (2002) refiere que la 
variable gestión 
administrativa se encuentra 
conformada por 4 
dimensiones. 

Planeación Visión – misión. 
Objetivo 
Estrategias. 
Procedimientos 

Organización Cumplimiento de 
responsabilidad. 
Estructura organizacional 
División del trabajo 
Coordinación 

Dirección Toma de decisiones. 
Motivación. 
Comunicación. 
Supervisión. 

Control Corrección. 
Medición de resultados. 
Establecer estándares 
Retroalimentación 



Anexos 3: Encuesta 

Gobierno Electrónico y su relación con la Modernización administrativa en 

una entidad de Defensa al Consumidor de Lima 2020- 2023 

La presente técnica tiene por finalidad recoger información de importancia relacionada con el 

tema “Gobierno Electrónico y su relación con la Modernización administrativa en una entidad de 

Defensa al Consumidor de Lima 2020- 2023”. Al respecto se solicita que en las preguntas que a 

continuación se acompaña, tenga a bien elegir la alternativa que considere correcta, marcando 

con un aspa (X). Esta técnica es anónima y no será difundido el nombre de los participantes. 

Variable. Gobierno electrónico. 

Marcar según el criterio que tenga, utilizando la escala de Likert (5 puntos), por el nivel de 

frecuencia:  

Eficiencia 

Concepto Nunca Casi 
nunca 

A veces Casi 
siempre 

Siempre 

¿Cree que el servicio que se brinda 
se realiza a través de TICs?  

1 2 3 4 5 

Considera usted, que ¿las 
herramientas tecnológicas utilizadas 
por usted,  se encuentran 
actualizadas?  

Considera usted, ¿Que la 
capacitación que realiza la entidad 
en los servidores públicos es la 
adecuada para utilizar los medios 
tecnológicos que se brindan? 

1 2 3 4 5 

¿Cree usted, que el uso de TIC’s 
(Tecnologías de la Información y la 
Comunicación) son las adecuadas 
para lograr una mejora continua y 
tener eficiencia en el servicio? 

1 2 3 4 5 

Transparencia 

Concepto Nunca Casi 
nunca 

A veces Casi 
siempre 

Siempre 

En su opinión, la rendición de 
Cuentas se facilita con la utilización 
de los medios tecnológicos? 

1 2 3 4 5 

¿Considera usted, que el sistema 
electrónico es la adecuada para 
lograr la transparencia en la gestión 
pública?  

1 2 3 4 5 

En su opinión, las Contrataciones 
públicas efectuadas, ofrecen 
seguridad y transparencia cuando 

1 2 3 4 5 



se realizan de acuerdo a su 
naturaleza a través de medios 
tecnológicos permitidos?  

¿Cree Usted que se brinda una 
Información rápida y eficiente al 
ciudadano?  

1 2 3 4 5 

Participación ciudadana 

Concepto Nunca Casi 
nunca 

A veces Casi 
siempre 

Siempre 

¿Cree Usted, que se brinda con 
rapidez la  información solicitada 
por los ciudadanos? 

1 2 3 4 5 

Considera Usted, ¿que el ahorro de 
tiempo en las labores diarias, 
involucra el empleo de medios 
tecnológicos? 

1 2 3 4 5 

Considera usted ¿que la difusión de 
los servicios que brinda la entidad, 
es de conocimiento de todos los 
sectores de la población peruana?  

1 2 3 4 5 

En su opinión, ¿Existe un 
acercamiento entre el ciudadano y 
la entidad, por los servicios que 
brinda? 

1 2 3 4 5 

Variable: Modernización de la gestión administrativa 

Planeación 

Concepto Eficiente Regular Deficiente 

¿Crees que hay un nivel de eficiencia en la 
Visión – misión para la Modernización 
administrativa? 

1 2 3 

En su opinión, considera que existe un nivel de 
eficiencia en los objetivos institucionales para 
llegar a alcanzar la Modernización 
administrativa? 

1 2 3 

Considera que existe un nivel de eficiencia en 
las Estrategias institucionales para el logro de 
la modernización administrativa? 

1 2 3 

Considera usted, ¿Qué existe un nivel de 
eficiencia en los procedimientos internos para 
conseguir Modernizar la gestión administrativa? 

1 2 3 

Organización 

Concepto Eficiente Regular Deficiente 

En su opinión, ¿existe un nivel de eficiencia en 
el cumplimiento de las responsabilidades de los 
servidores públicos, para efectuar la 
Modernización administrativa de la entidad? 

1 2 3 

Considera usted que ¿existe un nivel de 
eficiencia en la Estructura Organizacional de la 
entidad para alcanzar la Modernización 
administrativa? 

1 2 3 

Cree usted, que ¿existe un nivel de eficiencia 
en la División de trabajo interno de las diversas 

1 2 3 



áreas, como objetivo para alcanzar una 
Modernización administrativa? 

En su opinión, considera usted ¿que existe un 
nivel de eficiencia coordinada entre las diversas 
áreas de la entidad para alcanzar una 
Modernización administrativa? 

1 2 3 

Dirección  

Concepto Eficiente Regular Deficiente 

Cree usted ¿que existe un nivel de eficiencia en 
la Toma de decisiones de los servidores 
públicos de los órganos administrativos, para 
lograr la mejora de la Modernización 
administrativa? 

1 2 3 

Existe en su opinión ¿un nivel de eficiencia en 
la motivación a todo nivel, de los servidores 
públicos, a fin de lograr el desarrollo de la 
Modernización administrativa? 

1 2 3 

Considera usted, ¿que existe un nivel de 
eficiencia en la comunicación entre los 
ciudadanos y la gestión administrativa? 

1 2 3 

Existe ¿un nivel eficiente en la supervisión de 
logros y/o metas, para alcanzar una 
Modernización administrativa eficiente? 

1 2 3 

Control 

Concepto Eficiente Regular Deficiente 

Considera usted, ¿que existe un nivel de 
eficiencia por parte de los servidores públicos a 
fin de realizar la corrección que deriva del 
proceso de control, con miras a tener una 
mejora en la Modernización administrativa? 

1 2 3 

Considera usted ¿que existe un nivel de 
eficiencia en la medición de resultados por el 
área competente para alcanzar mejoras y lograr 
la Modernización administrativa? 

1 2 3 

Considera usted ¿que existe un nivel de 
eficiencia para establecer estándares de 
calidad y lograr mejorar la Modernización 
administrativa? 

1 2 3 

Considera usted, ¿que existe un nivel de 
eficiencia en la retroalimentación interna para 
mejorar la gestión administrativa? 

1 2 3 

Se agradece su participación. 



Anexos 4: Validación del  instrumento cuestionario por 3 jueces 

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: MARCOS EDUARDO BENITES PALOMINO 

Grado profesional: Maestría (X )  Doctor ( ) 

Área de formación 

académica: 

Clínica ( )    Social ( X)     Educativa ( )   Organizacional( ) 

Áreas de experiencia profesional: 

Institución donde labora: 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( )  Más de 5 años ( X) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

A continuación, a usted le presento el cuestionario: Gobierno Electrónico y su relación con la 

Modernización administrativa de una entidad de defensa al consumidor de Lima 2020-2023 

elaborado por Mercedes Dora Ilis Castro Cavagnaro de Trigoso, en el año 2023 de acuerdo con 

los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 

sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 

palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o 

indicador que está 

midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la 

dimensión. 

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Acuerdo

(moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 

ser. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos 

brinde sus observaciones que considere pertinente. 
4: Alto nivel (x) 

3: Moderado nivel 

2: Bajo Nivel 

1: No cumple con el criterio 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y   DIMENSIONES 

Variable Independiente: Gobierno electrónico 

Definición conceptual 

Naser y Concha (2011) refiere que un componente esencial para lograr una administración 



eficaz, ágil, transparente y flexible es el origen del gobierno electrónico, el valor agregado y la 

estrecha relación entre los precursores que resultan de la combinación de las tecnologías de la 

información y la prestación de servicios públicos. 

Definición Operacional 

Naser y Concha (2011) refiere que la variable gobierno electrónico está compuesto por 3 

variables: Eficiencia, transparencia, participación ciudadana. Para su evaluación se requiere 

aplicar un cuestionario. 

Indicadores. Son los siguientes: 

Dimensiones Indicadores 

Eficiencia ● Servicio adecuado de herramientas
Tecnológicas

● Utilización de TIC’s
● Capacitación
● Agilidad de servicios

Transparencia  ● Rendición de Cuentas
● Sistema electrónico de contrataciones

● Información actualizada
● Servicio de atención al ciudadano en

línea

Participación ciudadana ● Facilidad de acceso a cierta Información
● Ahorro de tiempo
● Difusión de servicios ofrecidos
● Relación con los ciudadanos

Escala de medición. Ordinal 

Variable dependiente: Modernización Administrativa 

Definición conceptual 

Anzola (2002) refiere que la gestión administrativa se define como aquellas acciones que 

comienzan a coordinar el esfuerzo de un grupo, o, en otras palabras, los medios por los cuales 

este grupo de personas busca lograr sus metas u objetivos, contando con la cooperación de las 

personas a través de la realización de algunas acciones fundamentales. 

Definición operacional 

Anzola (2002) refiere que la variable gestión administrativa se encuentra conformada por 4 

dimensiones: Planeación, organización, dirección, control. Para su evaluación se requiere aplicar 

un cuestionario. 

Indicadores 

Dimensiones Indicadores 

Planeación ● Visión – misión.
● Objetivo
● Estrategias.
● Procedimientos

Organización ● Cumplimiento de responsabilidad.
● Estructura organizacional
● División del trabajo
● Coordinación

Dirección ● Toma de decisiones.
● Motivación.
● Comunicación.



 
 

 
   

● Supervisión. 

Control 
 

● Corrección. 
● Medición de resultados. 
● Establecer estándares 
● Retroalimentación 

Escala de medición. Ordinal 

 

 
______________________________________ 

MG. MARCOS EDUARDO BENITES PALOMINO 
DNI: 72111800 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
   

2. Datos generales del Juez   
Nombre del juez: NADIA VICTORIA ANAYA LAUPA 

Grado profesional: Maestría (X )                             Doctor ( ) 

 Área de formación 

académica: 

Clínica ( )    Social ( X)     Educativa ( )   Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional:  

Institución donde labora:  

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años ( X) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

 

A continuación, a usted le presento el cuestionario: Gobierno Electrónico y su relación con la 

Modernización administrativa de una entidad de defensa al consumidor de Lima 2020-2023 

elaborado por Mercedes Dora Ilis Castro Cavagnaro de TrigosO, en el año 2023 de acuerdo con 

los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 

 
Categoría Calificación Indicador 

 

 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o 
indicador que está 

midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 

dimensión. 

2. Desacuerdo 

(bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Acuerdo 

(moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo 

(alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 
ser. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos 

brinde sus observaciones que considere pertinente. 
4: Alto nivel (x) 

3: Moderado nivel 

2: Bajo Nivel 

1: No cumple con el criterio 

 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y   DIMENSIONES 

Variable Independiente: Gobierno electrónico 

Definición conceptual 

 
Naser y Concha (2011) refiere que un componente esencial para lograr una administración 

eficaz, ágil, transparente y flexible es el origen del gobierno electrónico, el valor agregado y la 

estrecha relación entre los precursores que resultan de la combinación de las tecnologías de la 

información y la prestación de servicios públicos. 



 
 

 
   

Definición Operacional 

Naser y Concha (2011) refiere que la variable gobierno electrónico está compuesto por 3 

variables: Eficiencia, transparencia, participación ciudadana. Para su evaluación se requiere 

aplicar un cuestionario. 

Indicadores. Son los siguientes: 

Dimensiones Indicadores 

Eficiencia 
 

● Servicio adecuado de herramientas 
Tecnológicas 

● Utilización de TIC’s 
● Capacitación 
● Agilidad de servicios 

Transparencia   ● Rendición de Cuentas 
● Sistema electrónico de contrataciones 

● Información actualizada 
● Servicio de atención al ciudadano en 

línea 

Participación ciudadana ● Facilidad de acceso a cierta Información 
● Ahorro de tiempo 
● Difusión de servicios ofrecidos 
● Relación con los ciudadanos 

Escala de medición. Ordinal 

Variable dependiente: Modernización Administrativa 

Definición conceptual 

Anzola (2002) refiere que la gestión administrativa se define como aquellas acciones que 

comienzan a coordinar el esfuerzo de un grupo, o, en otras palabras, los medios por los cuales 

este grupo de personas busca lograr sus metas u objetivos, contando con la cooperación de las 

personas a través de la realización de algunas acciones fundamentales. 

 

Definición operacional 

Anzola (2002) refiere que la variable gestión administrativa se encuentra conformada por 4 

dimensiones: Planeación, organización, dirección, control. Para su evaluación se requiere aplicar 

un cuestionario. 

Indicadores 

Dimensiones Indicadores 

Planeación 
 

● Visión – misión. 
● Objetivo 
● Estrategias. 
● Procedimientos 

Organización 
 

● Cumplimiento de responsabilidad. 
● Estructura organizacional 
● División del trabajo 
● Coordinación 

Dirección 
 

● Toma de decisiones. 
● Motivación. 
● Comunicación. 
● Supervisión. 

Control 
 

● Corrección. 
● Medición de resultados. 
● Establecer estándares 



 
 

 
   

● Retroalimentación 

Escala de medición. Ordinal 

 

 
                 ______________________________________ 

                    MG. NADIA VICTORIA ANAYA LAUPA 
              DNI: 40046473 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
   

3. Datos generales del Juez   
Nombre del juez: RAÚL EUGENIO CARRANZA LÓPEZ 

Grado profesional: Maestría (X )                             Doctor ( ) 

 Área de formación 

académica: 

Clínica ( )    Social ( X)     Educativa ( )   Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional:  

Institución donde labora:  

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años ( )                  Más de 5 años ( X) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: (si corresponde) 

Trabajo(s) psicométricos realizados 

Título del estudio realizado. 

 

A continuación, a usted le presento el cuestionario: Gobierno Electrónico y su relación con la 

Modernización administrativa de una entidad de defensa al consumidor de Lima 2020-2023 

elaborado por Mercedes Dora Ilis Castro Cavagnaro de TrigosO, en el año 2023 de acuerdo con 

los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 

 
Categoría Calificación Indicador 

 

 

CLARIDAD 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir, su 
sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel El ítem requiere bastantes modificaciones o una 

modificación muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su significado o por la 

ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy específica de 

algunos de los términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 

adecuada. 

 

COHERENCIA 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o 
indicador que está 

midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no 

cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 

dimensión. 

2. Desacuerdo 

(bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con 

la dimensión. 

3. Acuerdo 

(moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada con la 

dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo 

(alto nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 

dimensión que está midiendo. 

 

RELEVANCIA 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe 
ser. 

1. No cumple con el criterio El ítem puede ser eliminado sin que se vea 

afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 

puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos 

brinde sus observaciones que considere pertinente. 
4: Alto nivel (x) 

3: Moderado nivel 

2: Bajo Nivel 

1: No cumple con el criterio 

 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y   DIMENSIONES 

Variable Independiente: Gobierno electrónico 

Definición conceptual 

 
Naser y Concha (2011) refiere que un componente esencial para lograr una administración 

eficaz, ágil, transparente y flexible es el origen del gobierno electrónico, el valor agregado y la 

estrecha relación entre los precursores que resultan de la combinación de las tecnologías de la 

información y la prestación de servicios públicos. 

Definición Operacional 



 
 

 
   

Naser y Concha (2011) refiere que la variable gobierno electrónico está compuesto por 3 

variables: Eficiencia, transparencia, participación ciudadana. Para su evaluación se requiere 

aplicar un cuestionario. 

Indicadores. Son los siguientes: 

Dimensiones Indicadores 

Eficiencia 
 

● Servicio adecuado de herramientas 
Tecnológicas 

● Utilización de TIC’s 
● Capacitación 
● Agilidad de servicios 

Transparencia   ● Rendición de Cuentas 
● Sistema electrónico de contrataciones 

● Información actualizada 
● Servicio de atención al ciudadano en 

línea 

Participación ciudadana ● Facilidad de acceso a cierta Información 
● Ahorro de tiempo 
● Difusión de servicios ofrecidos 
● Relación con los ciudadanos 

Escala de medición. Ordinal 

Variable dependiente: Modernización Administrativa 

Definición conceptual 

Anzola (2002) refiere que la gestión administrativa se define como aquellas acciones que 

comienzan a coordinar el esfuerzo de un grupo, o, en otras palabras, los medios por los cuales 

este grupo de personas busca lograr sus metas u objetivos, contando con la cooperación de las 

personas a través de la realización de algunas acciones fundamentales. 

Definición operacional 

Anzola (2002) refiere que la variable gestión administrativa se encuentra conformada por 4 

dimensiones: Planeación, organización, dirección, control. Para su evaluación se requiere aplicar 

un cuestionario. 

Indicadores 

Dimensiones Indicadores 

Planeación 
 

● Visión – misión. 
● Objetivo 
● Estrategias. 
● Procedimientos 

Organización 
 

● Cumplimiento de responsabilidad. 
● Estructura organizacional 
● División del trabajo 
● Coordinación 

Dirección 
 

● Toma de decisiones. 
● Motivación. 
● Comunicación. 
● Supervisión. 

Control 
 

● Corrección. 
● Medición de resultados. 
● Establecer estándares 
● Retroalimentación 

Escala de medición. Ordinal 
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MG. RAUL E. CARRANZA LOPEZ 
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Anexo 5: Prueba de confiabilidad del instrumento: Cuestionario   

Para la variable independiente: Gobierno Electrónico  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.895 12 

 

Para la variable dependiente: Modernización administrativa  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.972 16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
   

Anexo 6: Tamaño de la muestra 

La muestra se obtuvo mediante un muestreo aleatorio, utilizando la fórmula de 

poblaciones finitas para determinar su tamaño, dado que se conoce el tamaño 

de la población: 

 

141= (141 * 1.64 * 1.64 * 0.5 * 0.5) / (0.05 * 0.05 * (141-1) + 1.64 * 1.64 * 0.5 * 

0.5) = 105 

 
 



 
 

 
   

 
 

Anexo 7: Base de Datos Estadísticos 
 
Variable 1: Gobierno electrónico 
 

V1: Gobierno Electrónico   

N° 
D1: Eficiencia D2: Transparencia 

D3: Participación 
ciudadana   

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12  TOTAL 

1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  36 

2 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 4  50 

3 4 4 3 3 1 2 4 1 4 2 1 3  32 

4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4  52 

5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5  55 

6 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4  48 

7 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3  44 

8 5 4 4 5 5 5 4 3 3 4 3 3  48 

9 2 3 2 4 2 4 3 4 4 4 3 3  38 

10 4 3 2 3 4 3 4 3 3 4 2 3  38 

11 2 2 2 1 4 4 4 2 3 4 2 2  32 

12 3 3 3 5 5 3 1 1 1 1 1 1  28 

13 5 4 4 4 4 4 3 5 4 3 4 4  48 

14 4 4 3 5 4 5 5 4 4 4 4 3  49 

15 5 4 3 5 4 4 3 4 4 4 3 3  46 

16 3 3 2 5 4 4 4 4 4 3 3 3  42 

17 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4  46 



 
 

 
   

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  48 

19 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4  44 

20 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4  53 

21 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4  47 

22 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4  52 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4  56 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4  56 

25 4 3 2 4 5 5 5 3 4 4 3 3  45 

26 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4  48 

27 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 2  41 

28 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 3 4  48 

29 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4  46 

30 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 2 3  47 

31 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4  45 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4  56 

33 5 4 4 4 5 5 3 3 4 3 3 2  45 

34 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 3 2  44 

35 4 3 3 3 4 4 5 3 3 4 3 3  42 

36 3 3 2 4 2 4 4 3 3 3 4 4  39 

37 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4  40 

38 2 3 3 2 5 5 5 4 3 4 2 3  41 

39 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4  50 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  36 

41 3 1 3 5 4 3 4 4 4 4 2 3  40 

42 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4  53 

43 3 2 3 4 4 4 4 4 3 4 2 3  40 



 
 

 
   

44 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 2 3  42 

45 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4  53 

46 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3  45 

47 3 4 3 5 5 5 4 5 3 3 3 3  46 

48 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5  60 

49 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3  40 

50 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4  56 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  36 

52 3 3 3 5 5 3 3 3 3 4 4 4  43 

53 4 4 3 5 3 4 4 4 3 3 3 4  44 

54 3 4 3 3 5 5 5 4 4 4 3 4  47 

55 3 3 3 4 4 5 4 5 3 3 4 4  45 

56 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4  56 

57 3 3 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3  39 

58 4 4 3 5 5 5 3 5 4 4 3 4  49 

59 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4  54 

60 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3  37 

61 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3  45 

62 4 4 4 5 5 5 5 3 3 4 3 4  49 

63 3 3 4 5 3 5 5 4 4 4 3 4  47 

64 3 3 4 5 5 4 5 3 4 4 3 3  46 

65 3 3 2 4 3 4 4 3 3 4 2 3  38 

66 3 3 2 5 4 4 4 4 4 4 3 4  44 

67 3 3 3 5 4 4 3 3 4 4 3 3  42 

68 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 3  50 

69 4 4 3 4 4 5 4 4 3 3 3 4  45 



 
 

 
   

70 3 3 3 5 4 4 4 3 3 4 2 4  42 

71 3 3 2 4 4 4 2 2 2 4 2 3  35 

72 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3  45 

73 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 3 3  52 

74 2 3 2 3 2 4 2 2 2 3 2 2  29 

75 2 3 2 5 5 5 5 5 4 4 3 4  47 

76 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 3  46 

77 3 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 3  44 

78 4 4 3 4 4 4 5 5 4 3 3 3  46 

79 5 4 4 4 5 5 5 4 4 3 3 4  50 

80 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  17 

81 3 5 2 3 4 5 4 3 3 3 2 3  40 

82 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4  50 

83 3 2 3 4 3 4 4 4 2 4 4 4  41 

84 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3  35 

85 4 3 2 2 4 4 4 3 4 3 2 2  37 

86 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  33 

87 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4  51 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4  47 

89 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4  45 

90 5 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5  55 

91 5 4 2 5 4 4 4 4 4 4 4 4  48 

92 4 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 4  54 

93 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4  51 

94 3 4 2 4 3 3 2 3 4 3 3 3  37 

95 3 3 3 4 2 3 4 3 3 4 3 3  38 



 
 

 
   

96 4 4 3 5 5 5 3 3 3 5 2 3  45 

97 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 3  39 

98 4 4 2 5 4 5 5 4 3 5 3 4  48 

99 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4  44 

100 2 4 3 5 5 5 5 4 4 5 3 4  49 

101 3 3 2 4 5 4 4 3 4 5 3 3  43 

102 5 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3  40 

103 3 4 3 5 4 3 4 3 3 4 3 3  42 

104 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  48 

105 4 3 3 4 4 4 3 2 3 4 2 3  39 

                             

 
 
Variable 2: Modernización Administrativa 
 
 

V2: Modernización Administrativa  
     

N° 
D1: Planificación D2: Organización D3: Dirección D4: Control       

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16  TOTAL D1 D2 D3 D4 

1 1 3 3 3 3 3 2 1 3 1 3 1 3 1 3 1  35 10 9 8 8 

2 3 4 3 3 4 4 4 3 2 3 5 5 3 5 5 3  59 13 15 15 16 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  16 4 4 4 4 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5  69 15 16 18 20 

5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 3 5 5 5 5 5  69 16 15 18 20 

6 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 5 3 3 3 3  51 12 13 14 12 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3  47 12 12 11 12 



 
 

 
   

8 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 5  46 12 11 10 13 

9 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 5 2 2 2 3 3  50 13 14 13 10 

10 3 2 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3  47 11 13 11 12 

11 1 1 2 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2  29 7 8 6 8 

12 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2  36 8 9 8 11 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5  70 16 16 18 20 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  48 12 12 12 12 

15 3 4 4 4 4 3 4 4 3 2 5 5 3 5 3 5  61 15 15 15 16 

16 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2  34 8 9 8 9 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3  68 16 16 20 16 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5  72 16 16 20 20 

19 3 4 4 3 4 3 3 4 5 5 3 3 5 5 5 5  64 14 14 16 20 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5  72 16 16 20 20 

21 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 3 3 3 5  63 15 16 18 14 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5  72 16 16 20 20 

23 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3  67 15 16 20 16 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5  72 16 16 20 20 

25 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3  42 9 12 10 11 

26 4 4 4 4 4 4 3 3 5 3 3 5 5 5 5 5  66 16 14 16 20 

27 2 2 2 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 3 3  41 8 12 9 12 

28 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3  53 13 16 12 12 

29 4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 5 3 3 3 3 3  60 16 14 18 12 

30 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3  47 12 13 12 10 

31 4 4 1 4 4 1 4 4 3 3 5 3 3 3 5 3  54 13 13 14 14 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5  72 16 16 20 20 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 3 2  44 12 12 9 11 



 
 

 
   

34 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 1 2 3 2  39 11 10 10 8 

35 3 4 4 3 4 4 3 3 3 5 3 5 3 5 5 5  62 14 14 16 18 

36 4 4 4 3 3 3 3 3 5 3 5 5 5 3 2 1  56 15 12 18 11 

37 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3  50 12 14 12 12 

38 4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 5 3 3 3 3 3  56 14 14 16 12 

39 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3  67 16 13 20 18 

40 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  18 6 4 4 4 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  48 12 12 12 12 

42 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3  52 13 15 12 12 

43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2  46 12 12 11 11 

44 4 3 3 3 4 3 2 2 3 3 2 3 5 3 3 3  49 13 11 11 14 

45 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 3 3 3 5 3  61 16 15 16 14 

46 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 5 5 3 3  62 15 15 16 16 

47 3 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5  71 11 20 20 20 

48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5  56 12 12 12 20 

49 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3  46 11 13 10 12 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5  72 16 16 20 20 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  48 12 12 12 12 

52 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2  46 12 12 11 11 

53 4 4 3 3 4 4 3 3 3 5 5 3 3 3 3 3  56 14 14 16 12 

54 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 5 3 3 3 3 5  53 12 13 14 14 

55 3 4 4 4 4 4 3 3 2 3 5 3 5 5 3 3  58 15 14 13 16 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5  72 16 16 20 20 

57 3 2 3 3 3 3 1 3 1 1 1 1 1 1 3 3  33 11 10 4 8 

58 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2  52 13 16 12 11 

59 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3  53 15 14 12 12 



60 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 44 12 12 8 12 

61 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 12 12 12 12 

62 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 12 12 12 12 

63 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 71 16 15 20 20 

64 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 50 14 12 12 12 

65 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 41 11 8 11 11 

66 2 2 2 2 3 3 2 1 2 1 3 3 3 3 3 3 38 8 9 9 12 

67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 46 12 12 10 12 

68 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 41 12 11 10 8 

69 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 43 11 11 10 11 

70 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 48 15 10 11 12 

71 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 44 12 10 12 10 

72 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 12 12 12 12 

73 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 3 3 5 5 5 5 66 16 14 16 20 

74 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 29 6 7 8 8 

75 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 49 13 12 12 12 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 5 3 3 66 16 16 20 14 

77 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 12 12 12 12 

78 3 3 3 4 4 3 3 3 5 3 3 3 5 5 3 3 56 13 13 14 16 

79 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 14 20 20 20 

80 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 9 12 12 12 

81 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 11 11 12 12 

82 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 15 16 16 16 

83 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 38 12 8 9 9 

84 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 17 4 4 4 5 

85 1 1 1 1 4 2 3 2 4 2 2 2 3 3 2 2 35 4 11 10 10 



86 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 8 12 12 12 

87 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 52 15 13 12 12 

88 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 49 12 13 12 12 

89 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 57 13 16 13 15 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 59 16 16 14 13 

91 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 4 1 1 3 22 4 4 5 9 

92 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 59 16 15 14 14 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 50 12 12 13 13 

94 1 2 2 2 3 3 2 2 1 2 3 2 2 3 2 2 34 7 10 8 9 

95 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 22 10 4 4 4 

96 2 1 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 42 8 10 12 12 

97 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 4 51 12 12 14 13 

98 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 5 4 55 12 12 13 18 

99 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 12 12 12 12 

10
0 

4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 53 16 12 12 13 

10
1 

3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 2 2 4 3 3 3 48 13 13 9 13 

10
2 

3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 44 11 12 10 11 

10
3 

3 3 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 23 11 4 4 4 

10
4 

3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 49 12 13 12 12 

10
5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 44 12 12 12 8 
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