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Resumen 

El estudio tuvo como objetivo general determinar de qué manera la Infraestructura 

Tecnológica mejora el acceso a los servicios de registro de identificación en una 

población vulnerable de Iquitos, 2021. Su metodología fue cuantitativa, no 

experimental, básica y correlacional. La población estuvo conformada por 278 

indocumentados en la ciudad de Belén Iquitos, obtenida por medio de la aplicación 

de la fórmula de población finita. La técnica aplicada fue la encuesta teniendo como 

instrumento el cuestionario. Los resultados mostraron que la infraestructura 

tecnológica mejora el acceso a los servicios de obteniendo que 55,4% de 

participantes señaló que existe un nivel alto de relación entre las variables, el 13,3% 

de los participantes señalaron que existe un nivel medio y 0,7% de los participantes 

señalaron que existe un nivel bajo. Asimismo, el grado de correlación (r = 0,799) es 

de nivel alto. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 

nula. Se concluyo que se ha observado confiabilidad y accesibilidad en los servicios 

que ofrece el RENIEC a todos los usuarios, sin embargo, algunos aspectos no son 

entendibles. 

Palabras clave: Infraestructura, Tecnológica, servicios, registro, identificación 
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Abstract 

The general objective of the study was to determine how the Technological 

Infrastructure improves access to identification registration services in a vulnerable 

population of Iquitos, 2021. Its methodology was quantitative, non-experimental, 

basic and correlational. The population was made up of 278 undocumented 

immigrants in the city of Belén Iquitos, obtained by applying the finite population 

formula. The applied technique was the survey having as instrument the 

questionnaire. The results showed that the technological infrastructure improves 

access to services, obtaining that 55.4% of participants indicated that there is a high 

level of relationship between the variables, 13.3% of the participants indicated that 

there is a medium level and 0 7% of the participants indicated that there is a low 

level. Likewise, the degree of correlation (r = 0.799) is high. Therefore, the alternate 

hypothesis is accepted and the null hypothesis is rejected. It was concluded that 

reliability and accessibility have been observed in the services offered by RENIEC 

to all users, however, some aspects are not understandable. 

Keywords: Infrastructure, Technological, services, registration, identification 



1 

I. INTRODUCCIÓN

La tecnología ha sido asumida por muchas generaciones desde su aparición 

alcanzando distintos niveles y estableciendo la llamada revolución industrial, lo 

cual ha colocado a los gobiernos de turno y a la población en posición de aceptar 

importantes desafíos (Greenhalgh et. al. 2019). En este contexto, Ishaq (2017), 

se presenta la era de la tecnología en la que se desarrolla la robótica, la 

automatización de los procesos la inteligencia de negocios, entre otros (Naser, 

2021) y por lo tanto la tecnología es relevante en el rol que cumplen las personas 

en cuanto a la postura de hábitos de las políticas públicas. 

A nivel internacional, existe una estimación que mil millones de individuos, 

en el contexto mundial, no cuentan con credenciales de identificación básica 

(Beynon, 2017), siendo que, hasta uno de cada cuatro jóvenes y niños cuyo 

nacimiento no fue registrado y muchísimos otros poseen documentación de 

identidad que no son confiables, debido a que no pueden ser verificadas de forma 

segura, siendo esa una gran problemática para los entes del Estado (Yanal, 

2020). 

De acuerdo a valoraciones de McKinsey Global Institute 3400 millones 

de individuos cuentan con cierta forma de identificación, pero poseen limitantes 

para usarlas en el contorno digital (Lei y Do, 2019). Un alto porcentaje de los “mil 

millones invisibles” vive en África al sur del Sahara y Asia meridional. Concierne 

generalmente a ciudades pobres de una manera extrema y que se encuentran 

altamente en vulnerabilidad, viviendo en lugares inseguros, con bajos recursos 

o con poca atención o beneficios del gobierno (Peña, 2020).

La ciudadanía digital demanda de nuevas destrezas y capacidades para 

formar parte de este nuevo modo de ser ciudadano (Ranaweera, et. al. 2021). 

Los procedimientos transformadores en el entorno digital en Latinoamérica y el 

Caribe, tienen lugar a un ambiente de desigualdad estructural que causa 

influencia en las distintas áreas de acción y en los resultados (Machado, et. al. 

2019). Esto impide que muchos individuos logren aprovechar las oportunidades 

que brindan los métodos tecnológicos actuales si no se formulan actividades 
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para visibilizar y asimilar esas oportunidades. De este modo las políticas públicas 

son cada vez más importantes para obtener que las transformaciones fruto de 

los cambios digitales permitan el avance de forma más rápida en un desarrollo 

social de inclusión y no aumenten las brechas en una región o con altos niveles 

de desigualdad en diversas extensiones de desarrollo (CEPAL, 2020). 

A nivel nacional, en el territorio peruano, la revista Semana Económica 

redactó un artículo sobre gobierno digital en el estado peruano: La identidad va 

primero, donde hizo énfasis de los avances en cuestión de tecnologías digitales 

implementadas en unas 19 instituciones gubernamentales, en la cual el Registro 

Nacional de Identificación y Estado Civil - RENIEC, tiene una ventaja en la 

innovación des sus aplicaciones sobre las otras. Se estima que esta brecha se 

vaya cerrando y cada una de las instituciones del gobierno empleen estos 

progresos para el bienestar de la ciudadanía que pretenda efectuar consultas o 

trámites (Semana Económica, 2018). Sin embargo, estas infraestructuras han 

sido insuficientes para cubrir la demanda nacional. 

A nivel local, se examina la condición del acceso a los servicios de registro 

de identificación en una población vulnerable de Iquitos 2021, los cuales han 

referido que gran cantidad de ellos no poseen identificación (Documento 

Nacional de Identidad - DNI) además, ciertas quejas sobre la atención recibida 

en dicha Institución y que las plataformas digitales están en un nivel deficiente 

y que han realizado solicitudes sin respuesta alguna. Partiendo de esta condición 

surge el actual estudio el cual lleva como pregunta general ¿De qué manera la 

Infraestructura Tecnológica se relaciona con el acceso a los servicios de registro 

de identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021? 

El estudio investigativo actual, se fundamenta en la justificación teórica, 

donde brindará información sobre la Infraestructura Tecnológica para el acceso 

a los servicios de registro de identificación cuyo interés es el ciudadano, el cual 

puede contribuir a próximas investigaciones. De acuerdo a lo indicado por 

Hernández, et. al. (2018) este tipo de justificación se fundamenta en la 

búsqueda de nuevos conocimientos que complemente el inicial. 

Con respecto a la Justificación práctica, la información que arroje permitirá 
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brindar un mejor servicio al ciudadano, como lo indica Valderrama (2016) la cual 

sirve para resolver problemas prácticos y presentar alternativas de solución 

viables al tema abordado. 

En la justificación metodológica, la estrategia aplicada a la investigación 

identificará la conexión de la infraestructura tecnológica y el acceso a los servicios 

de identificación en medio de sus variables y sus dimensiones. En el argumento 

comunitario, la investigación brindará a la Entidad identificar las plataformas o 

servicios necesarios para mejorar el servicio de identificación en una población 

vulnerable (Hernández, et. al. 2018). 

En cuanto al objetivo general: Analizar de qué manera la Infraestructura 

Tecnológica se relaciona con el acceso a los servicios de registro de 

identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021. Los objetivos 

específicos: a) Determinar de qué manera la tecnología digital se relaciona con 

el acceso a los servicios de registro de identificación en una población vulnerable 

de Iquitos, 2021, b) Establecer de qué manera la modernización se relaciona con 

el acceso a los servicios de registro de identificación en una población vulnerable 

de Iquitos, 2021 c) Determinar de qué manera la eficiencia y eficacia en gestión 

digital se relaciona con el acceso a los servicios de registro de identificación en 

una población vulnerable de Iquitos, 2021. 

Finalmente, la hipótesis general es: Existe relación entre la Infraestructura 

Tecnológica y el acceso a los servicios de registro de identificación en una 

población vulnerable de Iquitos, 2021. Las hipótesis especificas: a) Existe 

relación entre la tecnología digital con el acceso a los servicios de registro de 

identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021, b) Existe relación 

entre la modernización con el acceso a los servicios de registro de identificación 

en una población vulnerable de Iquitos, 2021 c) Existe relación entre la eficiencia 

y eficacia en gestión digital con el acceso a los servicios de registro de 

identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

Para comenzar el capítulo se presentan los estudios internacionales, de acuerdo 

con Pérez, et. al. (2020) en su investigación presentó como propósito general el 

diseño de un proyecto, en fase inicial en los grupos vulnerables, siendo estos 

últimos los que necesitan una atención prioritaria para la inclusión social. El 

método aplicado fue cuantitativo, descriptivo, no experimental. La revisión de 

documentos fue la técnica que emplearon y como instrumento utilizaron la guía 

de revisión de documentos. Como resultados, se logró evidenciar que la técnica 

tecnológica utilizada en el trabajo y por lo tanto   descrita en este proyecto, es la 

revisión de las líneas de tecnologías estratégicas de la convocatoria de los 

procesos y criterios de selección de procedimientos, lo cuales fueron certificados 

por el Comité de Seguimiento del Programa Operativo Aragón de FEDER 2014-

2020, comprobando que estas tecnologías aplicadas fueron de gran beneficio 

para las comunidades vulnerables. Concluyeron que el planteamiento del 

proyecto se convierte en una proposición transferible a la colectividad estudiada, 

siendo analizada con anterioridad y que por medio de su aplicación pueda 

mejorarse de gran manera. 

Astudillo y Encalada (2019) en su propósito fue analizar y evaluar los 

procesos de gestión de incidencias, requerimientos, cambios, acuerdos de 

niveles de servicios, a través del uso de herramientas tecnológicas de análisis e 

instrumentos de recolección de información. La metodología aplicada fue 

cuantitativa, no experimental. Como técnica se utilizó el de puntuación CMMI, 

técnica que facilita el control de rendimiento de compañías en el área de 

tecnología. Los resultados mostraron que la valoración de madurez de los 

procedimientos, compara el desarrollo de los procedimientos vigentes en la 

orientación tecnológica teniendo marco de referencia ITIL v3, calificando su 

cumplimiento. Concluyendo que deben ser creados como portafolios de servicios, 

registro de acontecimientos o inconvenientes con la respectiva información. 

Asimismo, comprobaron que las tecnologías permiten generar u optimizar 

procedimientos que no existen o no se encuentran bien precisados para 

ajustarlos y con ello se consigue la eficiencia que se ve reflejada en la atención 

al consumidor, quien es el que valora el servicio brindado y quien se sentirá a 

gusto o insatisfecho con las acciones aplicadas. 
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Álvarez, et. al. (2018) en su trabajo su objetivo principal fue diseñar una 

propuesta comunicativa pedagógica de formación en los usos y apropiación de 

las tecnologías digitales en comunidades vulnerables. Se aplicó una 

investigación de enfoque cuantitativo, tipo básica, con un diseño no experimental. 

Referente a la técnica aplicada se consideró a la entrevista, además, como 

instrumento emplearon la guía de entrevista. En los hallazgos se comprobó la 

importancia de las tecnologías, evidenciado que no se pueden indicar empleos 

generalizados de ellas, sino que se necesita un acercamiento por los actores 

sociales. Por lo cual, se evidencia claramente que son las insuficiencias 

específicas que marca los procedimientos de apropiación particular. Con ellos se 

logra confirmar que cada individuo crea propuestas alternas, sub empleo de un 

objeto técnico o aplicaciones inéditas. Concluyeron que las personas analizadas, 

reconocieron que en los días actuales, los procesos tecnológicos atraviesan cada 

uno de los niveles de la vida de una persona y que los individuos necesitan 

obtener conocimientos en cuanto al empleo de las herramientas tecnológicas en 

diversas áreas o contextos, en lo que éstas poseen gran importancia, como: en 

lo financiero, político, público, social, educativo, entre otros. 

Cáceres y Ossandón (2018) en su artículo nombrado Desarrollo de una 

aplicación móvil para reconocimiento de personas vulnerables después de una 

catástrofe natural utilizando la tecnología NFC; su propósito general fue 

implementar una aplicación móvil para dispositivos con sistema operativo 

Android, que permitirá obtener información concreta de una persona que porte 

un tag (etiqueta) con tecnología NFC. Su metodología fue cuantitativa, 

descriptiva, no experimental. Como población se consideró a personas que 

pasaron por un desastre natural. Los hallazgos mostraron que el empleo de 

herramientas tecnológicas emergente en cualquier proyecto, es un reto atractivo 

al cual enfrentarse, como el aplicado en el estudio actual conocido como la 

tecnología NFC el cual cumple con las expectativas esencialmente en lo que 

concierne al modo inmediato de tener acceso a la información y facilita el uso para 

el usuario final. Concluyeron que el empleo y utilización de la aplicación móvil 

desarrollada en esta investigación consigue dar solución a problemáticas 

sociales y humanas, coadyuvando a la inclusión de individuos que poseen 

capacidades distintas en cada uno de las fases de los procesos de gestión de 
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catástrofes naturales que de alguna forma acontecen en la naturaleza a nivel 

mundial. 

Por consiguiente, se presentan los estudios nacionales Cordova (2020) en 

su tesis tuvo como objetivo identificar cuál es la relación que existe entre el 

empleo  de la tecnología y la prevención y atención de la población damnificada 

en caso de desastres naturales en el Perú. Método aplicado, cuantitativo, no 

experimental correlacional-transversal. Como objeto de estudio consideraron a 

73 funcionarios del Instituto de Defensa Civil. Los hallazgos indicaron que el 

79,5% establecieron el nivel ‘casi siempre’ de conocimientos sobre el uso de 

tecnologías preventivas y de atención; del mismo modo, el análisis mostró que 

87,7% en el nivel de ‘casi siempre’ respecto3 al conocimiento sobre la prevención 

y atención de la localidad damnificada en caso de catástrofes naturales en el 

territorio peruano. Igualmente, la correlación conseguida fue de r= 0,807, que 

correspondió a una relación positiva formidable, un P valor (p= 0.000) menor que 

0.05, con un 5% de nivel de confianza que representó el 99%, estableciendo el 

rechazo de la hipótesis nula. Concluyeron que el uso de tecnologías para la 

prevención y atención posee un alto nivel de correlación con la localidad 

damnificada en caso de catástrofes naturales en el territorio peruano en el 2017, 

indicando así que el empleo y aplicación de herramientas tecnológicas es factible 

para la población. 

Gonzales et. al. (2020) en su trabajo tuvo como propósito elaborar una 

propuesta didáctica para el uso de Tecnologías que permitirá a las autoridades 

acceder a más recursos para tomar mejores decisiones en las tareas de 

seguimiento, control y respuesta a la pandemia del COVID-19. Como objeto de 

estudio se consideró al universo de la población del territorio peruano. Los 

resultados obtenidos muestran que la incursión en el internet y las herramientas 

tecnológicas han creado distintas transformaciones en la ciudadanía, teniendo 

un rol protagónico para mediar el desarrollo, siendo su ausencia sinónimo de 

subdesarrollo. Concluyeron que las llamadas tecnologías digitales tienen un gran 

significado siempre y cuando las personas logren su empleo correcto, en otras 

palabras, cuando se utiliza el internet y se busca el aprovechamiento de dicha 

herramienta en función a un contexto y/o necesidad; por ello, se debe crear una 

sucesión de estrategias y medidas económicas que tiendan a alterar los procesos 
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de estática referente al acceso a internet y esencialmente del equipamiento. 

Rodríguez (2020) en su trabajo tuvo como propósito determinar la relación 

entre la Modernización de la Gestión Pública y Gestión de la Satisfacción del 

Usuario del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil de Trujillo. Su 

metodología fue de enfoque no experimental, descriptivo, cuantitativo. Como 

objeto de estudio se consideró 46 servidores públicos. Como técnica emplearon 

la entrevista y para la recolección de datos utilizaron un cuestionario. Los 

resultados mostraron un nivel de significativo al 5%, para conocer si se distribuían 

con normalidad o no los datos. Se aplicó la distribución estadística Rho de 

Spearman. Asimismo, referente a la relación Rho de Spearman se evidenció que 

existe una correlación significativa entre las variables analizadas Modernización 

de la Gestión Pública y la Satisfacción del usuario, en la medida que el coeficiente 

de relación es 0,837 y menor a 0,01. Como conclusión se aprobó la hipótesis del 

estudio y se rechazó la hipótesis nula, indicando la existencia de una correlación 

muy buena y con significancia entre la modernización tecnológica de la gestión 

pública y la satisfacción del usuario. Indicando la importancia de la aplicación de 

una gestión moderna, con herramientas tecnológicas y metodológicas que 

permitan una excelente administración pública y los interesados estén 

satisfechos con las innovaciones implementadas. 

Flores, et. al. (2020) en su artículo de investigación Tecnologías de 

información: Acceso a internet y brecha digital en Perú; tuvo como propósito 

general analizar las tecnologías de información en el Perú, fin de determinar el 

acceso a internet y brecha digital existente. La Metodología utilizada fue 

cuantitativa, básica, no experimental. Los hallazgos mostraron que algunas 

personas de mejores zonas poseen más acceso a tecnologías (80,5%) y que los 

dispositivos móviles fueron los recursos más utilizados para tal fin (81,0%), 

asimismo, se deben implementar tecnologías relacionadas a la renovación o 

mejora de los mismos en la ciudadanía, ya que como se ha evidenciado en el 

último lapso estudiado no hubo una tasa de aumento. Concluyeron que se debe 

tener en cuenta la brecha digital existente entre los sectores del territorio 

peruano, asimismo, se da la necesidad de una transformación en la distribución 

proporcional de la estructura de telecomunicaciones y la facilidad de acceso 

tecnológico a nivel nacional. 
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Cusihuamán, et. al. (2020) en su trabajo titulado Tecnologías de la 

información y comunicación, interculturalidad y desarrollo rural en la provincia de 

la unión, Arequipa Perú; su propósito fue identificar los factores que desarticulan 

a la provincia de La Unión con el desarrollo de Arequipa desde la perspectiva del 

uso de las Tecnologías. El método utilizado fue mixto, con enfoque descriptivo 

correlacional, no experimental. Los resultados mostraron que las tecnologías 

actualmente tienen impacto en cada uno de los grupos sociales, excepto de 

provincias rurales como La Unión que posee un Índice de Desarrollo Humano por 

debajo del nivel universal, con niveles de pobreza  superior al 50%. Asimismo, el 

compromiso de coexistir con provincias de alta vulnerabilidad con niveles de 

pobreza superior al 50% de su población, índices de desarrollo humano por 

debajo del promedio universal, el distrito de Sayla con un IDH de 0.14, 

demostraron la insensibilidad del contexto social y cualquier esfuerzo aún resulta 

insuficiente. Concluye reconociendo que el nivel de vulnerabilidad de la provincia 

analizada sobre todo en el factor de la tecnología, para el desarrollo de sistemas 

de herramientas digitales necesita el doble esfuerzo de cada una de las áreas 

sociales y políticas. 

En base a libros y revistas científicas, se procede al desarrollo de 

conceptos relacionados concernientes a las variables que forman parte del 

estudio. Iniciando con las infraestructuras tecnológicas las cuales cambian e 

innovan las modalidades, tiempos, espacios y formas de interactividad de los 

participantes en el accionar social. El significado de esta herramienta 

organizativa es el más trascendental que puede pensarse dentro de una 

organización bien sea pública o privada, ya que por medio de ella se puede dar 

una transformación dentro de un sistema de desarrollo humano (Rodríguez, 

2020). 

El empleo de infraestructuras digitales es el elemento clave para el 

desarrollo económico de la nación especialmente en la división corporativa, 

subempleo y su utilización aumenta la competitividad (Longzhi, Chao y Cao, 

2018), además tiene efectos positivos en el desarrollo económico, sostenibilidad 

ambiental e integración social; asimismo, optimiza las acciones de 

responsabilidad social corporativa (Ceballos, et. al. 2019). 

La instrumentación de infraestructuras tecnológicas es una prioridad en 
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la administración pública en la actualidad, esta importante transformación 

tecnológica marca la diferencia entre una sociedad desarrollada y otra en pleno 

desarrollo, esta transformación no ha sido ajena a las instituciones, 

fundamentalmente en las compañías e Instituciones Públicas (Cadena et. al. 

2018). Es imposible en la actualidad ignorar el potencial de las tecnologías y 

especialmente el del espacio virtual (Shuyun et. al. 2020). 

Las infraestructuras tecnologías son conocidas como el sistema de 

información y conocimientos que provienen de distintos análisis, así como el de 

la experiencia o experimentación y que unido a las metodologías de gestión, 

comercialización y producción qué le son propios, permite generar un modo 

reproducible o crear nuevos o mejorados servicios, procedimientos o productos 

(Azevedo et. al. 2020). De igual forma, es un fenómeno social-tecnológico, que 

va más allá de los equipamientos destrezas, laborales y sistemas administrativos 

con una macro visión, las herramientas tecnológicas involucran procedimientos 

sociales y culturales (Rubio et. al. 2018). 

De acuerdo con Jasso (2020) El empleo de infraestructuras tecnológicas 

se ha convertido en una estrategia potencial para el resguardo de la ciudadanía. 

En este sentido se trata de factores que combinan con ciertas piezas que sirven 

en entornos de oficios establecidos para ciertos propósitos. Es además 

manipulado como un método tecnológico, una herramienta o hasta una máquina 

(Naima et. al. 2021). 

 
El empleo de las infraestructuras tecnológicas dentro de la gestión pública 

es útil, además de esto, permite el intercambio de informaciones en tiempo real, 

detallando entre los diversos niveles administrativos y factores esenciales. 

Aunado a eso se puede evidenciar una sincronización interna de competencias, 

objetivos y herramientas que permiten el alcance de la eficiencia en la gestión 

pública (Grisot, et. al. 2019). El principal incentivo para el uso de las tecnologías 

es el alcance de la eficiencia. De igual forma las tecnologías permiten la 

optimización del tiempo y reducción de costos y procedimientos ineficientes, 

ayudando de esta forma a que se emplee una gestión pública de calidad 

(Zamora, et. al. 2017). 

La mayor parte de la tecnología apunta hacia la eficiencia de seguridad. 
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Un sistema tecnológico se refiere al conjunto de factores, indicadores, 

procedimientos, todos internamente relacionados, que logran permitir a una 

persona cambiar su entorno, con el objetivo general de facilitar una labor u 

optimizar su calidad de vida (Jasso, 2020; Wagner, et. al. 2022). Cuando se habla 

de un sistema tecnológico, se está haciendo referencia a un conjunto de 

elementos e indicadores que contextualizarán las acciones técnicas (Elia, 

Margherita y Passiant, 2020). 

Asimismo, las infraestructuras tecnológicas se han convertido en un medio 

fundamental en el contexto organizativo y comunicativo en cada una de las áreas 

de actividad pública, es evidente que los movimientos sociales y los funcionarios 

públicos lo emplean y lo emplearán cada vez más, convirtiéndolo en un método 

privilegiado para organizar, informar, reclutar, actuar (Grebenyuk, et. al. 2021). 

Los espacios virtuales permiten una asociación bidireccional, entre la ciudadanía 

y gobierno; desde la cual se consigue obtener planificación sistematizada, 

transparente y flujo informativo; lo que contribuye por la parte de la ciudadanía a 

acrecentar el nivel de identificación con su gobierno y por parte del gobierno, la 

construcción de un perfil ante ellos (Perozo y Chirinos, 2019; Shilov, et. al. 2018). 

Además, la infraestructura es el diseño o edificación de los sistemas de 

gestión, procesos y política que tienen como fin el funcionamiento operativo y 

estratégico del organismo con el propósito de lograr sus objetivos y metas 

establecidas (Rubio et. al. 2018; Wang, et. al. 2022). En este sentido mantiene 

una gestión tecnológica relacionada a las disciplinas de planificación, dirección, 

administración, ciencia e ingeniería. Implementando y desarrollando las 

capacidades tecnológicas para configurar y obtener las metas estratégicas y 

operativas de la institución (Muhle et. al. 2018). 

Debido a la relevancia de estas infraestructuras tecnológicas, para el 

progreso de distintas acciones organizacionales, productivas, financieras, 

comerciales, entre otras (Lluncor y Mendoza, 2020). Es esencial la valoración y 

cuestionamiento de la calidad de sus recursos, servicios y contenidos utilizados, 

que son ofertados por medio de este sistema; es de gran importancia que el 

usuario, piense que las infraestructuras tecnológicas en las que se trabajan son 

amigables, funcionales, fáciles de comprender, atractivas, comprensibles, con 

contenido adecuado para la resolución de las necesidades requeridas y llegar a 
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la finalidad de sus procedimientos con el cumplimiento de los objetivos trazados 

(Ceballos, et. al. 2019). 

Se conocen a las infraestructuras tecnológicas como una sucesión de 6 

actividades orientadas al desarrollo u optimización de los servicios, 

procedimientos, productos y tecnologías existentes (Cui et. al. 2020). Estas 

actividades son: adquisición tecnológica, explotación de la tecnología, como 

comercialización, desarrollo incremental, optimización de procesos, continua 

caracterización de la tecnología en las diversas fases del ciclo de vida de 

desarrollo y mercado, aprendizaje, reflexión sobre los proyectos y procedimientos 

tecnológicos utilizados, relacionados con la gestión del conocimiento, protección 

de la tecnología y los activos intelectuales, elección de herramientas asociadas 

con la tecnología (Rubio et. al. 2018). 

Según Rodríguez (2020) mencionó las siguientes dimensiones de 

Infraestructura Tecnológica: (a) Tecnología digital de los servicios públicos: 

involucra el empleo seguro y crítico de los espacios tecnológicos a nivel social de 

la comunicación, información cuyo apoyo radica en estrategias, capacidades y 

habilidades tecnológicas. (b) Modernización de Identidad digital: permite, 

gestionar, crear, establecer y adecuar diversas identificaciones digitales. Este 

aspecto incluye la seguridad digital la cual se conoce como la protección de los 

datos, información, identidad y contenidos digitales en el área personal o laboral, 

así como a las medidas de seguridad, el manejo seguro y responsable del 

contexto tecnológico. (c) Eficiencia y eficacia de los servicios digitales:      hacen 

referencia al consecución de objetivos y de las metas propuestas para  el 

servicio de identificación. 

En cuanto a la variable servicios de registro de identificación, según 

Villegas (2022) indicó que en el Perú el encargado del servicio de identificación 

es el Registro Nacional de Identificación y Estado Civil - RENIEC, el cual es un 

organismo con autonomía, siendo una de sus funciones la identificación de cada 

uno de los ciudadanos del Perú al emitir el Documento Nacional de Identidad 

(DNI). 

Tiene como finalidad la actualización del Registro Único de Identificación 

de Personas Naturales (RUIPN) al registrar los acontecimientos relevantes de 
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la población peruana, tales como el divorcio, matrimonio, nacimiento, 

defunciones y otras modificaciones al estado civil. También, se encarga de la 

gestión los certificados digitales para los entes del gobierno y, durante los 

procedimientos electorales, son los responsables de realizar el padrón electoral 

inicial (Schoemaker et. al. 2021). En ese sentido, un registro describe y contiene 

información a la que se hace referencia cuando se ejecuta un proceso público en 

el que participa el administrado (Xu, 2018). Los registros sociales es un 

mecanismo informativo que tiene como propósito apoyar los procedimientos de 

elección de los interesados en diversos planes, prestaciones o beneficios de 

contexto social del Gobierno (Berner y Díaz 2019). 

La provisión de servicios en entidades públicas son actividades técnicas 

que el gobierno expresa como un interés general, porque busca la satisfacción 

de las necesidades de un colectivo, entendiendo que la satisfacción es realizada 

por medio de prestaciones individuales y directas a los usuarios (Lyapina, et. al. 

2019). Este conjunto de medidas y herramientas de los que tiene que disponer la 

colectividad para el pleno desarrollo de su potencial económico, social y humano. 

Estos servicios deben estar enfocados a la satisfacción de las necesidades 

básicas de las sociedades proporcionadas de forma metódica, persistente y 

uniforme, bien sea de modo gratuito o cancelando una tarifa (Morán y Ayvar, 

2020). 

Para que los servicios tengan éxito necesitan que existan de forma 

simultánea iniciativas y programas apropiados en términos de diseño, 

coordinación, coyuntura, ejecución, cobertura y sistemas informativos que 

apoyen a los procedimientos de selección de los interesados de diversos planes, 

prestación social o beneficios. Igualmente, lo sistemas informativos tienen que 

contar con información para el diseño de iniciativas y planes de contexto social, 

su monitoreo y seguimiento (Berner y Díaz 2019). 

De acuerdo con Pedroza y Silva (2020) la administración pública debe 

realizar servicios de registro de identificación utilizando herramientas esenciales 

para su empleo, dentro de las cuales se pueden mencionar: Estrategias: 

objetivos organizacionales elaborados en documentaciones de planeación 

corporativa, estructuras de motivaciones y estrategias. Liderazgo: calificación y 
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orientación de personal influyentes clave, incluyendo a la Alta Dirección. 

Estructuras: incluyendo oficinas de transferencia tecnológica del núcleo 

innovador y transferencias tecnológicas, parques tecnológicos, infraestructuras 

empresariales y el portal de innovación. Sistemas: redes comunicacionales, 

incluyendo la configuración de asociaciones entre administración, departamento 

y estructuras. Cultura: actitudes y normativas organizacionales, particulares e 

institucionales. 

Los servicios suministran una identidad digital permanente al pasar el 

tiempo independiente de su naturaleza (Delgado, 2020). Más allá de lograr éxitos 

en el área financiera, su aplicación en la gestión pública parece ser extensas y 

disruptivas, aunque estas herramientas tecnológicas aún se localizan en una 

etapa muy temprana. (Vega, 2019). 

En cuanto a las dimensiones de servicio de identificación (Villegas, 2022) 

mencionó (a) Información del proceso de identificación: se entiende como los 

datos informativos acerca de los procesos y actividades relacionadas a la 

identificación del ciudadano otorgadas por el organismo responsable. (b) Acceso 

al registro identificación: se refiere a la accesibilidad que tiene el ciudadano al 

proceso de identificación considerando sus limitantes y diferentes factores que 

intervienen. 



14 

III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

En el actual trabajo fue tipo básica, con un diseño no experimental donde 

Valderrama (2015) expresó que cuando se trata de un diseño no experimental, se 

debe llevar a cabo la formación sin la manipulación de las variables independientes, 

esto se evidencia una vez que los sucesos o acontecimientos ya hayan ocurrido 

antes de la ejecución del estudio. Además, en esta investigación se empleó un 

enfoque cuantitativo, debido a que se buscó explicar por medio de estadística y 

representaciones numéricas los hallazgos que fundamentan el estudio. 

Según Escudero y Cortez (2018) refirieron: es conocida de igual forma como 

investigación empírica o práctica, la cual se caracteriza o identifica debido a que se 

tiene en cuenta las estrategias prácticas del conocimiento con un fin determinado. 

Además, es de nivel correlacional donde se buscó la relación entre      la variable que 

van más allá de describir conceptos, temas o acontecimientos de la institución 

(Hernández, et. al. 2018). 

3.2 Variables, Operacionalización 

Variable 1. Infraestructura Tecnológica 

Definición conceptual 

Las cuales cambian e innovan las modalidades, tiempos, espacios y formas de 

interactividad de los participantes en el accionar social. El significado de esta 

herramienta organizativa es el más trascendental que puede pensarse dentro de 

una organización bien sea pública o privada, ya que por medio de ella se puede 

dar una transformación dentro de un sistema de desarrollo humano (Rodríguez, 

2020). 

Definición operacional 

La variable fue medida por las dimensiones: Tecnología digital de los servicios 

públicos. Modernización de Identidad digital. Eficiencia y eficacia en gestión digital 

las cuales indico el autor base. 

Indicadores: estuvieron comprendidos para la dimensión Tecnología digital de 

servicios públicos innovación y métodos, instrumentos digitales, comunicación e 
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información, redes de internet, asimismo, para la dimensión modernización de 

Identidad digital: gestionar, protección de datos, medidas de seguridad y para la 

dimensión eficiencia y eficacia en gestión digital: centralización, simplificación, 

sostenibilidad, protocolo de atención digital 

 

Escala: se realizó la medición por medio de la escala ordinal Likert teniendo como 

alternativas 5 opciones de respuesta las cuales son (1) Nunca, (2) Casi Nunca, (3) 

Algunas Veces, (3) Casi siempre y (5) Siempre. Con el propósito de determinar 

valores cuantificables y medibles de las variables analizadas 

 

Variable 2. Servicios de Registro de Identificación 

 
Definición conceptual 

 
Es el servicio de identificación (DNI) prestado por el Registro Nacional de 

Identificación y Estado Civil - RENIEC, el cual es un organismo autónomo 

encargado de la identificación de todos los peruanos, siendo este organismo de 

gran importancia en el país (Villegas, 2022). 

 

Definición operacional:  

 

La variable fue medida por las dimensiones: información del proceso de registro de 

identificación y acceso al registro de identificación las cuales indico el autor base. 

 

Indicadores: Dentro de los indicadores estuvieron para la dimensión Información 

del proceso de identificación: programas educativos, campañas y acompañamiento; 

para la dimensión acceso al registro identificación canales de atención: factor 

digital, factor económico, factor social. 

 

Escala: se realizó la medición por medio de la escala ordinal Likert teniendo como 

alternativas 5 opciones de respuesta las cuales son (1) Nunca, (2) Casi Nunca, (3) 

Algunas Veces, (3) Casi siempre y (5) Siempre. Con el propósito de determinar 

valores cuantificables y medibles de las variables analizadas 

 

3.3 Población, muestra y muestreo 

 
Valderrama (2015) mencionó que existe lo que se conoce como población 



16  

estadística, que es el conjunto de la totalidad de las medidas de una o más 

variables expuesta en la investigación, señaladas como cada una de las unidades 

del universo. En el presente estudio se expone una población constituida por 1000 

indocumentados en la ciudad de Belén Iquitos. 

Dentro de los criterios de inclusión se consideraron personas que acepten 

el consentimiento informado, personas indocumentadas de Belén Iquitos y 

personas entre 18 a 65 años. Por su parte los criterios de exclusión: usuarios que 

no acepten el consentimiento informado, usuarios de otras ciudades y usuarios 

menores de edad o adultos mayores con alguna complicación para leer. 

Según Arias, et. al. (2017) la muestra se define como los individuos que 

participarán en la investigación, los cuales poseen las mismas características de la 

población. 

 

La muestra obtenida fue de 278 indocumentados en la ciudad de Belén 

Iquitos, obtenida por medio de la aplicación de la fórmula de población finita. Estos 

deberán estar dentro de los criterios de inclusión mencionados anteriormente. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica 

 
De acuerdo con Valderrama (2015) hace referencia a un proceso en el cual 

se utilizan instrumentos para recolectar datos de la situación analizada. En el 

estudio presentado fue utilizado como técnica para el recojo de datos informativos, 

la encuesta. 

Según Hernández, et. al. (2018) señaló que los instrumentos es un 

documento que el investigador usa para recolectar la información acerca del tema 

que está investigando. La herramienta empleada en el estudio para recolectar los 

datos fue el cuestionario, en escala ordinal Likert, aplicado para plasmar la 

información referente a las variables este tuvo estructurado por 22 preguntas con 

5 opciones de respuesta. 

En cuanto a la validez, Betancourt y Caveides (2018) indicaron que, para 

realizar y ejecutar el trabajo de campo, se formulan dos instrumentos de recojo: uno 

correspondiente a la variable independiente y otro, para la variable dependiente; 

ambos instrumentos deben haber pasado por la prueba de validez y 
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confiabilidad. En el estudio los instrumentos fueron validados por magister en 

gestión pública. 

Finalmente, la confiabilidad Betancourt y Caveides (2018) indicaron que para 

obtener el grado de confiabilidad se emplea el método de consistencia  interna 

fundamentado en el alfa de Cronbach, utilizando los datos establecidos en el 

estudio y se toman como criterios de fiabilidad los siguientes. Para la variable 1 

tiene un alfa de Cronbach de 0,744 siendo este excelente y para la variable 2 obtuvo 

un 0,888 siendo éste de igual forma excelente. 

 

3.5 Procedimiento 

 
La investigación tuvo como finalidad principal analizar de qué manera la 

Infraestructura Tecnológica mejora el acceso a los servicios de registro de 

identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021, procediendo a la 

medición de sus variables, aplicando dos cuestionarios en escala Likert siendo 

estos previamente validados. Se inició con una breve explicación del tema 

abordado a los participantes y se les dio el consentimiento para que puedan 

firmarlo. Una vez aplicado los cuestionarios se procedió a registrar la 

información en Excel para ser procesados en el programa spss v25. Las 

respuestas obtenidas fueron contrastadas con los autores de los antecedentes 

y, además, se emplearon para sostener las hipótesis trazadas. 

 

3.6 Métodos de análisis de datos 
 

Hernández, et. al. (2018) manifestarón que se entiende como el programa 

que se aplica para procesar la información recogida y analizarla. Hernández, et. al. 

(2018) comentaron que la estadística descriptiva se entiende como un proceso 

donde se llega a la descripción de la información obtenida detallando sus diferentes 

puntuaciones de las variables. Asimismo, se utilizará la estadística inferencial para 

comprobar las hipótesis planteadas en el estudio. 

 

El análisis y determinación de los datos conseguidos, se realizaron a través 

de la estadística descriptiva por medio de las tablas de contingencia para lograr la 

identificación de los niveles de las variables infraestructura tecnológica y servicios 

de registro de identificación, así como sus respectivas dimensiones, seguidamente, 

fue utilizada la estadística inferencial rho spearmank para la lograr comprobar de 
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las hipótesis que se determinaron en la investigación. Los datos obtenidos se 

analizaron utilizando el programa estadístico del SPSS V25. 

 

3.7 Aspectos éticos 
 

En relación a lo indicado por el Colegio de Psicólogos del Perú (2017) han 

elaborado la ética profesional esto con el propósito de no traer impacto negativo a 

los sujetos que participen en un estudio, en ese sentido, se aplicará la aprobación 

consentida apoyado en la declaración de la convención de Helsinki y de esta 

manera, se haga posible ratificar cada una de las preguntas a los participantes 

quienes conforman la población de estudio. 

 

Por otro lado, Pedrazas (2016) indicó que los elementos para la confiabilidad 

y protección de los sujetos que participen, se debe considerar la anonimidad, en la 

cual son resguardados los datos obtenidos. La confidencialidad: Los hallazgos son 

ordenados con el cuidado adecuado y no se mostrarán los datos de los 

participantes. Y la objetividad, al realizar la interpretación de los hallazgos estará 

de manera parcial, apoyados en los datos comprobables y cuantitativos. 

Igualmente, el estudio investigativo se sustenta en los principios bioéticos como la 

independencia del colaborador, el principio de justicia, el principio de no 

maleficencia y la beneficencia, esto con el soporte de no discriminación a ninguna 

persona. En definitiva, fue redactado con el cumplimento de lo determinado en las 

normas APA 7ma edición. 



19 

IV. RESULTADOS

En la investigación se recaudó la información importante y pertinente para el 

correcto análisis de las variables, logrando obtener resultados a través del uso de 

la encuesta, brindado por 278 indocumentados en la ciudad de Belén Iquitos. Se 

indica que la encuesta utilizada está conformidad por 32 preguntas, las cuales 

presentan una división de 12 preguntas por la variable de Infraestructura 

Tecnológica y 20 preguntas en base a la variable acceso a los servicios de 

registro de identificación; las preguntas serán presentadas bajo el análisis de su 

variable y dimensión correspondiente. 

4.1 Resultado por Objetivos 

4.1.1 Resultado del objetivo general, Analizar de qué manera la 

Infraestructura Tecnológica se relaciona con el acceso a los servicios de 

registro de identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021. 

Tabla 1. 

Resultado del objetivo general 

registro de identificación 

Infraestructura 

Tecnológica 

% del total 1,1% 9,7% 17,3% 28,1% 

  Alto Recuento 2 37 154 193 

% del total 0,7% 13,3% 55,4% 69,4% 

Total Recuento 5 67 206 278 

% del total 1,8% 24,1% 74,1% 100,0% 

Según se observa en la tabla 3, se utilizó la tabla de contingencia que ayudó en la 

medición del nivel de relación existente entre las variables de estudio: 

Infraestructura Tecnológica mejora el acceso a los servicios de registro de 

identificación. Obteniendo que el 0,7% de los participantes señalaran que existe un 

nivel bajo, el 13,3% de los participantes señalaron que existe un nivel medio y 

Bajo Medio Alto Total 

Bajo Recuento 0 3 4 7 

% del total 0,0% 1,1% 1,4% 2,5% 

Medio Recuento 3 27 48 78 
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55,4% de participantes señaló que existe un nivel alto de relación entre las variables. 

Dentro de lo cual indicaron que ha observado confiabilidad y accesibilidad en los 

servicios que ofrece la Institución a todos los usuarios, sin embargo, algunos 

aspectos no son entendibles. 

4.1.2 Objetivo específico 1 Determinar de qué manera la tecnología digital se 

relaciona con el acceso a los servicios de registro de identificación en una 

población vulnerable de Iquitos, 2021, 

Tabla 2. 

Resultado Objetivo específico 1 

registro de identificación 

Bajo Medio Alto Total 

tecnología 

digital 

Bajo Recuento 0 2 12 14 

% del total 0,0% 0,7% 4,3% 5,0% 

Medio Recuento 2 56 24 82 

% del total 0,7% 20,1% 8,6% 29,5% 

Alto Recuento 3 9 170 182 

% del total 1,1% 3,2% 61,2% 65,5% 

Total Recuento 5 67 206 278 

% del total 1,8% 24,1% 74,1% 100,0% 

Según se observa en la tabla 4, se utilizó la tabla de contingencia que ayudó en la 

medición del nivel de relación existente entre las variables de estudio: tecnología 

digital mejora el acceso a los servicios de registro de identificación. Obteniendo que 

el 74,1% de participantes señaló que existe un nivel alto de relación entre las 

variables el 24,1%existe un nivel medio y el 1,8%identifican la existencia de un nivel 

bajo. Por lo tanto, los canales de atención de la entidad han estado abiertos a los 

usuarios, pero algunos de ellos se les dificulta llegar a dichos canales. 

4.1.3 Objetivo específico 2 Establecer de qué manera la modernización se 

relaciona con el acceso a los servicios de registro de identificación en una 

población vulnerable de Iquitos, 2021 

Tabla 3. 
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Resultado objetivo específico 2 

registro de identificación 

Bajo Medio Alto Total 

modernización Bajo Recuento 0 2 8 10 

% del total 0,0% 0,7% 2,9% 3,6% 

Medio Recuento 2 34 32 68 

% del total 0,7% 12,2% 11,5% 24,5% 

Alto Recuento 3 31 166 200 

% del total 1,1% 11,2% 59,7% 71,9% 

Total Recuento 5 67 206 278 

% del total 1,8% 24,1% 74,1% 100,0% 

Según se observa en la tabla 5, se utilizó la tabla de contingencia que ayudó en la 

medición del nivel de relación existente entre las variables de estudio: 

modernización mejora el acceso a los servicios de registro de identificación. 

Obteniendo que el 1,1% de los participantes señalaran que existe un nivel bajo, el 

11,2% de los participantes señalaron que existe un nivel medio y 59,7% de 

participantes señaló que existe un nivel alto de relación entre las variables. Dentro 

de lo cual indicaron que las herramientas digitales son complicadas para realizar 

el registro de identificación. 

4.1.4 Objetivo específico 3 Determinar de qué manera la eficiencia y eficacia 

en gestión digital se relaciona con el acceso a los servicios de registro de 

identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021. 

Tabla 4. 

Resultado objetivo específico 3 

servicios de registro de 

identificación 

Bajo Medio Alto Total 

eficiencia y 

eficacia 

Bajo Recuento 0 3 4 7 

% del total 0,0% 1,1% 1,4% 2,5% 

Medio Recuento 3 55 70 128 

% del total 1,1% 19,8% 25,2% 46,0% 
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Alto Recuento 2 9 132 143 

% del total 0,7% 3,2% 47,5% 51,4% 

Total Recuento 5 67 206 278 

% del total 1,8% 24,1% 74,1% 100,0% 

Según se observa en la tabla 6, se utilizó la tabla de contingencia que ayudó en la 

medición del nivel de relación existente entre las variables de estudio: eficiencia y 

eficacia en gestión digital mejora el acceso a los servicios de registro de 

identificación. Obteniendo que el 1,8% de los participantes señalaron que existe un 

nivel bajo, el 24,1% de los participantes señalaron que existe un nivel medio y 

74,1% de participantes señaló que existe un nivel alto de relación entre las variables. 

Dentro de lo cual indicaron que el RENIEC muestra preocupación por los intereses 

de los usuarios y colaboradores, sin embargo, existen procesos que mejorar para 

que puedan tener accesibilidad en el registro de identificación. 

4.2 Prueba de hipótesis 

Las pruebas de normalidad, tanto Kolmogorov – Smimov para muestras mayores 

a 50 y Shapiro – Wilk para de 0 a 50; dejó conocer el tipo de orden de los datos 

obtenidos, y, por lo tanto, facilitó conocer la prueba estadística que se utilizó. Para 

la presente se tomó la escala Kolmogorov – Smimov ya que, la muestra fue 

conformada por 278 personas. 

El resultado de la prueba de normalidad tiene que ser menor al valor 0.05, en 

consecuencia, si Sig. es mayor a alfa (0,05), se acepta la hipótesis nula H0, o de 

lo contrario si, Sig. es menor a alfa (0,05), se acepta hipótesis alterna H1. 

Se realizó la prueba de normalidad, tomando en cuenta la escala de Kolmogorov 

– Smimov, el resultado obtenido fue 0.000, siendo menor a 0.05; por lo tanto, se

afirmó que los datos no provienen de un orden normal, por lo que, pertenecen a 

prueba no paramétricas. 

Hipótesis general: 
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Ha: Existe relación entre la Infraestructura Tecnológica y el acceso a los servicios 

de registro de identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021 

Ho: No existe relación entre la Infraestructura Tecnológica y el acceso a los 

servicios de registro de identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021 

Interpretación: En la tabla se pudo observar gracias a los resultados obtenidos por 

el análisis estadístico Rho de Spearman, que existe una correlación directa y 

significativamente entre las variables. Asimismo, el grado de correlación (r = 0,799) 

es de nivel alto. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 

nula. 

Tabla 5. 

Relación Infraestructura Tecnológica y el acceso a los servicios de registro de identificación 

Correlaciones 

VAR_1 VAR_2 

Rho de 

Spearman 

Infraestructura 

Tecnológica 

Coeficiente de correlación 1,000 ,799** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 278 278 

servicios de 

registro de 

identificación 

Coeficiente de correlación ,799** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 278 278 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Hipótesis específica 1 

Ha: Existe relación entre la tecnología digital y el acceso a los servicios de registro 

de identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021 

Ho: No existe relación entre la tecnología digital y el acceso a los servicios de 

registro de identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021 

Interpretación: En la tabla se pudo observar gracias a los resultados obtenidos por 

el análisis estadístico Rho de Spearman, que existe una correlación directa y 

significativamente entre las  variables. Asimismo, el grado de correlación (r  = 
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0,849) es de nivel alto. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 

hipótesis nula. 

Tabla 6. Relación tecnología digital y el acceso a los servicios de registro de identificación 

Correlaciones 

VAR1_DIM1 VAR_2 

Rho de Spearman tecnología 

digital 

servicios de 

registro de 

identificación 

Coeficiente de correlación 1,000 ,849** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 278 278 

Coeficiente de correlación ,849** 1,000 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Hipótesis específica 2 

Ha: Existe relación entre la modernización y el acceso a los servicios de registro de 

identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021, 

Ho: No existe relación entre la modernización y el acceso a los servicios de registro 

de identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021. 

Interpretación: En la tabla se pudo observar gracias a los resultados obtenidos por 

el análisis estadístico Rho de Spearman, que existe una correlación directa y 

significativamente entre las variables. Asimismo, el grado de correlación (r = 0,705) 

es de nivel alto. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 

nula. 

Tabla 7. 

Relación modernización y el acceso a los servicios de registro de identificación 

Correlaciones 

VAR1_DIM2 VAR_2 

Rho de Spearman modernizaci 

ón 

Coeficiente de correlación 1,000 ,705** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 278 278 

servicios de 

registro de 

Coeficiente de correlación ,705** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 278 278 
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identificación N 278 278 

 **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Hipótesis específica 3 

Ha: Existe relación entre la eficiencia y eficacia en gestión digital y el acceso a los 

servicios de registro de identificación en una población vulnerable de Iquitos, 

2021. 

Ho: No existe relación entre la eficiencia y eficacia en gestión digital y el acceso a 

los servicios de registro de identificación en una población vulnerable de Iquitos, 

2021. 

Interpretación: En la tabla se pudo observar gracias a los resultados obtenidos por 

el análisis estadístico Rho de Spearman, que existe una correlación directa y 

significativamente entre las variables. Asimismo, el grado de correlación (r = 0,715) 

es de nivel alto. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 

nula. 

Tabla 8. 

Relación eficiencia y eficacia en gestión digital y el acceso a los servicios de registro de 

identificación 

Correlaciones 

VAR1_DIM3 VAR_2 

Rho de Spearman eficiencia y 

eficacia 

servicios de 

registro de 

identificación 

Coeficiente de correlación 1,000 ,715** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 278 278 

Coeficiente de correlación ,715** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 278 278 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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V. DISCUSIÓN

El presente estudio tuvo como objetivo general analizar de qué manera la 

Infraestructura Tecnológica se relaciona con el acceso a los servicios de registro de 

identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021. Los resultados 

mostraron que la infraestructura tecnológica mejora el acceso a los servicios de 

registro de identificación. Obteniendo que el 0,7% de los participantes señalaron 

que existe un nivel bajo, el 13,3% de los participantes señalaron que existe un nivel 

medio y 55,4% de participantes señaló que existe un nivel alto de relación entre las 

variables. Dentro de lo cual indicaron que ha observado confiabilidad y accesibilidad 

en los servicios que ofrece el RENIEC a todos los usuarios, sin embargo, algunos 

aspectos no son entendibles. Asimismo, el grado de correlación (r = 0,799) es de 

nivel alto. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 

nula. 

Resultados que se corroboran con el estudio de Rodríguez (2020) en su 

trabajo tuvo como propósito determinar la relación entre la Modernización de la 

Gestión Pública y Gestión de la Satisfacción del Usuario del Registro Nacional de 

Identificación y Estado Civil de Trujillo. Los resultados mostraron un nivel de 

significativo al 5%, para conocer si se distribuían con normalidad o no los datos. Se 

aplicó la distribución estadística Rho de Spearman. Asimismo, referente a la 

relación Rho de Spearman se evidenció que existe una correlación significativa 

entre las variables analizadas Modernización de la Gestión Pública y la Satisfacción 

del Usuario, en la medida que el coeficiente de relación es 0,837 y menor a 0,01. 

Como conclusión se aprobó la hipótesis del estudio y se rechazó la hipótesis nula, 

indicando la existencia de una correlación muy buena y con significancia entre la 

modernización tecnológica de la gestión pública y la satisfacción del usuario. 

Indicando la importancia de la aplicación de una gestión moderna, con herramientas 

tecnológicas y metodológicas que permitan una excelente administración pública y 

los interesados estén satisfechos con las innovaciones implementadas. 

El empleo de infraestructuras digitales sea convertido en elemento clave 

para el desarrollo económico de la nación especialmente en la división 

corporativa, subempleo y su utilización aumenta la competitividad, además tiene 

efectos positivos en el desarrollo económico, sostenibilidad ambiental e integración 
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social; asimismo, optimiza las acciones de responsabilidad social corporativa 

(Ceballos, et. al. 2019). 

 

Asimismo, Astudillo y Encalada (2019) en su propósito fue analizar y evaluar 

los procesos de gestión de incidencias, requerimientos, cambios, acuerdos de 

niveles de servicios, a través del uso de herramientas tecnológicas de análisis e 

instrumentos de recolección de información. Los resultados mostraron que la 

valoración de los procedimientos, compara el desarrollo de los procedimientos 

vigentes en la orientación tecnológica con el marco de referencia ITIL v3 y calificó 

su nivel de cumplimiento. Concluyeron que deben ser creados como portafolios de 

servicios, registro de acontecimientos o inconvenientes con la respectiva 

información. Asimismo, comprobaron que las tecnologías permiten generar u 

optimizar procedimientos que no existen o no se encuentran bien precisados para 

ajustarlos y con ello se consigue la eficiencia que se ve reflejada en la atención al 

consumidor, quien es el que valora el servicio brindado y quien se sentirá a gusto 

o insatisfecho con las acciones aplicadas. 

 

En cuanto al objetivo específico 1 Determinar de qué manera la tecnología 

digital se relaciona con el acceso a los servicios de registro de identificación en una 

población vulnerable de Iquitos, 2021. Los resultados mostraron que tecnología 

digital mejora el acceso a los servicios de registro de identificación. Obteniendo que 

el 1,1% de participantes indicaran que existe un nivel bajo, el 3,2% de los 

participantes señalaron que existe un nivel medio y 61,2% de participantes señaló 

que existe un nivel alto de relación entre las variables. Dentro de lo cual indicaron 

que los canales de atención de la entidad han estado abiertos a los usuarios, pero 

algunos de ellos se les dificulta llegar a dichos canales. Asimismo, el grado de 

correlación (r = 0,849) es de nivel alto. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y 

se rechaza la hipótesis nula. 

 

Resultados que se comparan con el estudio de Cusihuamán, et. al. (2020) 

en su trabajo titulado Tecnologías de la información y comunicación, 

interculturalidad y desarrollo rural en la provincia de la unión, Arequipa Perú. Los 
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resultados mostraron que las tecnologías actualmente tienen impacto en cada uno 

de los estratos sociales, excepto de provincias rurales como La Unión que posee 

un Índice de Desarrollo Humano por debajo del nivel universal, con niveles de 

pobreza superior al 50%. Asimismo, el compromiso de coexistir con provincias con 

alta vulnerabilidad con niveles de pobreza superior al 50% de su población, índices 

de desarrollo humano por debajo del promedio universal, el distrito de Sayla con un 

IDH de 0.14, demostraron la insensibilidad del contexto social y cualquier esfuerzo 

aún resulta insuficiente. Concluye reconociendo el nivel de vulnerabilidad de la 

provincia analizada sobre todo en el factor de la tecnología, lo que evidenció que 

los esfuerzos por la ejecución de sistemas de herramientas digitales necesitan el 

doble esfuerzo de cada una de las áreas sociales y políticas. 

 

La instrumentación de infraestructuras tecnológicas es una prioridad en la 

administración pública en la actualidad, esta importante transformación tecnológica 

marca la diferencia entre una sociedad desarrollada y otra en pleno desarrollo, esta 

transformación no ha sido ajena a las instituciones, fundamentalmente en   las   

compañías   e Instituciones Públicas. Es imposible en la actualidad ignorar el 

potencial de las tecnologías y especialmente el del espacio virtual (Cadena et. al. 

2018). 

 

En ese sentido, Cáceres y Ossandón (2018) en su artículo nombrado 

Desarrollo de una aplicación móvil para reconocimiento de personas vulnerables. 

Los hallazgos mostraron que el empleo de herramientas tecnológicas emergente 

en cualquier proyecto, es un reto atractivo al cual enfrentarse. Concluyeron que el 

empleo y utilización de la aplicación móvil desarrollada en esta investigación 

consigue dar solución a problemáticas sociales y humanas, contribuyendo a la 

inclusión de individuos que poseen capacidades distintas en cada uno de las fases 

de los procesos de gestión de catástrofes naturales que de alguna forma acontecen 

en la naturaleza a nivel mundial. 

 

En cuanto al objetivo específico 2 Establecer de qué manera la 

modernización se relaciona con el acceso a los servicios de registro de 

identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021. Los resultados 

mostraron que la modernización mejora el acceso a los servicios de registro de 
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identificación. Obteniendo que el los participantes en una representación del 1,1% 

señalaron que existe un nivel bajo, el 11,2% de los participantes señalaron que 

existe un nivel medio y 59,7% de participantes señaló que existe un nivel alto de 

relación entre las variables. Dentro de lo cual indicaron que las herramientas 

digitales son complicadas para realizar el registro de identificación. Asimismo, el 

grado de correlación (r = 0,705) es de nivel alto. Por lo tanto, se acepta la hipótesis 

alterna y se rechaza la hipótesis nula. 

Resultados que se corroboran con el estudio de Pérez, et. al. (2020) en su 

investigación presentó como propósito general el diseño de un proyecto, en fase 

inicial en los colectivos vulnerables, siendo estos últimos los que requieren una 

atención preferente para la inclusión social. Como resultados, se logró evidenciar 

que la técnica tecnológica utilizada en el trabajo y por lo tanto descrita en este 

proyecto, la revisión de las líneas de tecnologías estratégicas de la convocatoria de 

los procesos y criterios de selección de procedimientos, lo cuales fueron certificados 

por el Comité de Seguimiento del Programa Operativo Aragón de FEDER 2014-

2020, comprobando que estas tecnologías aplicadas fueron de gran beneficio para 

las comunidades vulnerables. Concluyeron que el planteamiento del proyecto se 

convierte en una proposición transferible a la colectividad estudiada, siendo 

analizada con anterioridad y que por medio de su aplicación pueda mejorarse de 

gran manera. 

De acuerdo con Jasso (2020) El empleo de infraestructuras tecnológicas se 

ha convertido en una estrategia potencial para el resguardo de la ciudadanía. En 

este sentido se trata de factores que combinan con ciertas piezas qué sirven en 

entornos de oficios establecidos para ciertos propósitos. Es además manipulado 

como un método tecnológico, una herramienta o hasta una máquina. 

Por lo cual, al analizar el estudio de Cordova (2020) tuvo como objetivo 

identificar cuál es la relación que existe entre el empleo de la tecnología y la 

prevención y atención de la población. Los hallazgos indicaron que el 79,5% de 

participantes establecieron el nivel ‘casi siempre’ de conocimientos sobre el uso 

de tecnologías preventivas y de atención; del mismo modo, el análisis mostró que 

los mismos participantes indicaron un 87,7% en el nivel de ‘casi siempre’ en el 
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conocimiento sobre la prevención y atención de la localidad damnificada en caso 

de catástrofes naturales en el territorio peruano. Igualmente, la correlación 

conseguida fue de r= 0,807, que correspondió a una relación positiva formidable, 

un P valor (p= 0.000) menor que 0.05, con un 5% de nivel de confianza que 

representó el 99%, estableciendo el rechazo de la hipótesis nula. Concluyeron que 

el uso de tecnologías para la prevención y atención posee un alto nivel de 

correlación con la localidad damnificada en caso de catástrofes naturales en el 

territorio peruano en el 2017, indicando así que el empleo y aplicación de 

herramientas tecnológicas es factible para la población. 

En cuanto al objetivo específico 3 Determinar de qué manera la eficiencia y 

eficacia en gestión digital se relaciona con el acceso a los servicios de registro de 

identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021. Los resultados 

mostraron que la eficiencia y eficacia en gestión digital mejora el acceso a los 

servicios de registro de identificación. Obteniendo que los participantes en una 

representación del 1,8% señalaron que existe un nivel bajo, el 24,1% de los 

participantes señalaron que existe un nivel medio y 74,1% de participantes señaló 

que existe un nivel alto de relación entre las variables. Dentro de lo cual indicaron 

que el RENIEC muestra preocupación por los intereses de los usuarios y 

colaboradores, sin embargo, existen procesos por mejorar para que puedan tener 

accesibilidad en el registro de identificación. Asimismo, el grado de correlación (r = 

0,715) es de nivel alto. Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 

hipótesis nula. 

Resultados que se comparan con el estudio de Flores, et. al. (2020) en su 

artículo de investigación Tecnologías de información: Acceso a internet y brecha 

digital en Perú. Los hallazgos mostraron que algunas personas de mejores zonas 

poseen más acceso a tecnologías (80,5%) y que los dispositivos móviles fueron los 

recursos más utilizados para tal fin (81,0%), asimismo, se deben implementar 

tecnologías relacionadas a la renovación o mejora de los mismos en la ciudadanía, 

ya que como se ha evidenciado en el último lapso estudiado no hubo una tasa de 

aumento. Concluyeron que se debe ser consciente de la brecha digital que existe 

entre los diversos sectores del territorio peruano, asimismo, urge 
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una transformación en la proporción de la estructura de telecomunicaciones y la 

facilidad de acceso tecnológico en la nación. 

Asimismo, Gonzales et. al. (2020) en su trabajo tuvo como propósito elaborar 

una propuesta didáctica para el uso de Tecnologías que permitirá a las autoridades 

acceder a más recursos para tomar mejores decisiones en las tareas de 

seguimiento, control y respuesta a la pandemia del COVID-19. Los resultados 

obtenidos muestran que la incursión en el internet y las herramientas tecnológicas 

han creado distintas transformaciones en la ciudadanía, teniendo un rol protagónico 

para mediar el desarrollo, siendo su ausencia sinónimo de subdesarrollo. 

Concluyeron que las llamadas tecnologías digitales tienen un gran significado 

siempre y cuando las personas logren su empleo correcto, en otras palabras, 

cuando se utiliza el internet y se busca el aprovechamiento de dicha herramienta 

en función a un contexto y/o necesidad; por ello, se debe crear una sucesión de 

estrategias y medidas económicas que tiendan a alterar los procesos de estática 

referente al acceso a internet y esencialmente del equipamiento. 

Finalmente, el empleo de las infraestructuras tecnológicas dentro de la 

gestión pública es útil, además de esto, permite el intercambio de informaciones 

en tiempo real, detallando entre los diversos niveles administrativos y factores 

esenciales. Aunado a eso se puede evidenciar una sincronización interna de 

competencias, objetivos y herramientas que permiten el alcance de la eficiencia 

en la gestión pública (Grisot, et. al. 2019). El principal incentivo para el uso de las 

tecnologías es el alcance de la eficiencia. De igual forma las tecnologías permiten 

la optimización del tiempo y reducción de costos y procedimientos ineficientes, 

ayudando de esta forma a que se emplee una gestión pública de calidad (Zamora, 

et. al. 2017). 
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VI. CONCLUSIONES

1. La infraestructura tecnológica se relaciona con el acceso a los servicios de

registro   de identificación el grado de correlación (r = 0,799). Asimismo, el 55,4%

de participantes señaló que existe un nivel alto de relación entre las variables,

el 13,3% de los participantes señalaron que existe un nivel medio y 0,7% de los

participantes señalaron que existe un nivel bajo. Se concluyo que se ha

observado confiabilidad y accesibilidad en los servicios que ofrece la institución

analizada a todos los usuarios, sin embargo, algunos aspectos no son

entendibles.

2. Se concluyo que tecnología digital se relaciona al acceso a los servicios de

registro de identificación donde el grado de correlación (r = 0,849) es de nivel

alto. Obteniendo que el 74,1% de participantes señaló que existe un nivel alto

de relación entre las variables el 24,1%existe un nivel medio y el 1,8%identifican

la existencia de un nivel bajo. Por lo tanto, los canales de atención de la entidad

han estado abiertos a los usuarios, pero algunos de ellos se les dificulta llegar

a dichos canales.

3. Se llego a la conclusión que la modernización se relaciona el acceso a los

servicios de registro de identificación donde el grado de correlación (r = 0,705)

es de nivel alto. Obteniendo que el 1,1% de los participantes identifican, que

existe un nivel bajo, el 11,2% de los participantes señalaron que existe un

nivel medio y 59,7% de participantes señaló que existe un nivel alto de relación

entre las variables. Dentro de lo cual indicaron que las herramientas digitales

son complicadas para realizar el registro de identificación.

4. Se concluyo que la eficiencia y eficacia en gestión digital se relaciona el acceso

a los servicios de registro de identificación donde el grado de correlación (r =

0,715) es de nivel alto. Obteniendo que el 74,1% de participantes señaló que

existe un nivel alto, el 24,1% de los participantes señalaron un nivel medio y

1,8% de los participantes un nivel bajo. Dentro de lo cual indicaron que la

institución muestra preocupación por los intereses de los usuarios y

colaboradores, sin embargo, existen procesos que mejorar para que puedan

tener accesibilidad en el registro de identificación.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la institución el mejoramiento de registro utilizando la tecnología

e infraestructura actual esto con el fin de brindar un mejor servicio del registro de

identificación para la población vulnerable de Iquitos utilizando herramientas

digitales acordes y entendibles para los usuarios.

2. Se recomienda a la institución realizar capacitaciones y talleres a la población

con el fin de que conozcan los procedimientos de los servicios digitales que

brinda la entidad esto con el fin de poder aclarar las dudas y brindar un servicio

adecuado.

3. Se recomienda a la institución realizar evaluaciones periódicas de la

modernización aplicada en los servicios digitales del registro de identificación

esto con el fin de identificar las fallas o puntos por mejorar.

4. Se recomienda a la institución aplicar métricas de eficiencia y eficacia de  manera

trimestral con el fin de medir el impacto tanto positivo como negativo que esté

teniendo el servicio de identificación digital brindado a la población.
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Instrumentos 
El cuestionario consta de 12 preguntas. Las posibles respuestas van del 1 a 5, siendo el “1” el 

menor nivel de satisfacción y el “5” el máximo. Gracias por su colaboración 

Nunca Casi Nunca Algunas Veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA 

Dimensión: tecnología digital de Servicios Públicos Niveles 

1 La entidad ha implementado trámites documentarios digitales para 

llevar un mejor registro de los mismos. 

2 La entidad le ha facilitado el acceso de los ciudadanos a servicios 

públicos en línea, organizados en forma sencilla, cercana y 

consistente. 

3 Cree que la calidad técnica y funcional de una infraestructura 

mejoraría el proceso de identificación 

4 Considera que la aplicación de tecnología digital ayudaría a un 

registro rápido y seguro 

Dimensión: Modernización de identidad digital Niveles 

5 Han actualizado el trámite online que ofrece la entidad según las 

necesidades 

6 La entidad da a los ciudadanos acceso a información 

permanentemente actualizada sobre los procesos de identificación 

7 Han actualizado el trámite online que ofrece la entidad según las 

necesidades 

8 Cree que la entidad debería adecuar los procesos a una gestión 

moderna que se adecue a la necesidad de los pobladores 

Dimensión Eficiencia y eficacia en gestión digital 

9 Ha visualizado que los servicios digitales que ofrece la entidad 

satisfacen a los usuarios 

10 Cuando un usuario tiene un problema los servicios digitales del 

RENIEC muestran sincero interés en resolverlo 

11 Cree que los resultados de identificación del RENIEC han sido 

positivos 

12 Cree que el RENIEC debería evaluar sus procesos para brindar 

mejor servicio 
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Instrumentos 

El cuestionario consta de 20 preguntas. Las posibles respuestas van del 1 a 5, siendo el “1” el 

menor nivel de satisfacción y el “5” el máximo. Gracias por su colaboración 

Nunca Casi Nunca Algunas Veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

servicios de registro de identificación 

Dimensión: Información del proceso de identificación Niveles 

1 La entidad ha ofrecido programas educativos para incentivar el 

registro de identificación 

2 El RENIEC cuenta con el equipamiento necesario para brindarle 

una atención de calidad a los usuarios 

3 Las instalaciones del RENIEC son visualmente atractivas, 

cómodas y adecuadas para la atención de los usuarios 

4 Ha sido fácil y entendible el proceso de realizar búsquedas de 

información sobre el servicio de identificación 

5 El RENIEC le ha brindado la información que ha necesitado 

6 La entidad realiza campañas para abarcar mayor cantidad de 

usuarios 

7 Los canales de atención de la entidad han estado abiertos a los 

usuarios 

8 El personal atiende y resuelve amablemente los reclamos de 

los usuarios 

9 El usuario recibe orientación al gestionar los procedimientos 

Dimensión: Acceso al registro identificación Niveles 

10 Ha observado confiabilidad y accesibilidad en los servicios que 

ofrece el RENIEC a todos los usuarios 

11 El personal de RENIEC cumple con entregar al usuario lo 

solicitado en forma oportuna y con calidad 

12 Se le ha dificultado tramitar su identificación por falta de recursos 

13 Cree que las herramientas digitales son complicadas para realizar 

el registro de identificación 

14 La oficina de registro es accesible a su ubicación 



43 

15 La entidad ha brindado la facilidad para el registro de identificación 

16 Los procedimientos que se realizan son simples 

17 El RENIEC cuenta con planes de mejoramiento en la atención al 

usuario 

18 El RENIEC cuenta con suficientes canales de atención a los 

usuarios 

19 Las instalaciones del RENIEC brindan atención preferencial 

conforme a ley 

20 El RENIEC muestra preocupación por los intereses de los usuarios 

y colaboradores 
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Matriz de consistencia 

Infraestructura Tecnológica para el acceso a los servicios de registro de identificación en una población vulnerable de Iquitos, 2021 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Objetivo general: 

Analizar de qué manera la 

Infraestructura Tecnológica se 

relaciona con el acceso a los 

servicios de registro de 

identificación en una población 

vulnerable de Iquitos, 2021. 

Los objetivos específicos: 

a) Determinar de qué manera la

tecnología digital se relaciona

con el acceso a los servicios de

registro de identificación en una

población vulnerable de Iquitos,

2021,

b) Establecer de qué manera la

modernización se relaciona con

el acceso a los servicios de

registro de identificación en una

población vulnerable de Iquitos,

2021

c) Determinar de qué manera la

eficiencia y eficacia en gestión

digital se relaciona con el acceso

a los servicios de

Variable 1: Infraestructura Tecnológica 

Problema principal: 

¿De qué manera la 

Infraestructura Tecnológica se 

relaciona con el acceso a los 

servicios de registro de 

identificación en una población 

vulnerable de Iquitos, 2021? 

a) ¿De qué manera la tecnología

digital se relaciona con el

acceso a los servicios de

registro de identificación en una

población vulnerable de Iquitos,

2021?

b) ¿De qué manera la

modernización se relaciona con

el acceso a los servicios de

registro de identificación en una

población vulnerable de Iquitos,

2021?

c) ¿De  qué  manera  la 

Hipótesis general: 

Existe relación entre la Infraestructura 

Tecnológica y el acceso a los servicios 

de registro de identificación en una 

población vulnerable de Iquitos, 2021 

Hipótesis específicas: 

a) Existe relación entre la tecnología

digital y el acceso a los servicios de

registro de identificación en una

población vulnerable de Iquitos, 2021

b) Existe relación entre la

modernización y el acceso a los

servicios de registro de identificación

en una población vulnerable de

Iquitos, 2021,

c) Existe relación entre la eficiencia y

eficacia en gestión digital y el acceso

a los servicios de registro de

identificación en una población

vulnerable de Iquitos, 2021.

Dimensiones Indicadores Ítems 
Niveles o 

rangos 

Tecnología 

digital de 

servicios 

públicos 

Modernización 

de Identidad 

digital 

Eficiencia y 

eficacia en 

gestión digital 

Innovación y métodos 

Instrumentos digitales 

Comunicación e 

Información 

Redes de Internet 

Gestionar 

Protección de datos 

Medidas de seguridad 

Centralización 

Simplificación 

Sostenibilidad 

1-12 ALTO 

10-12

MEDIO 

5-9

BAJO 

1-4

eficiencia y eficacia en gestión

digital se relaciona con el 

acceso a los servicios de 

registro   de   identificación   en 

Protocolo de atención 

digital 

Variable 2: servicios de registro de identificación 



una población vulnerable de 

Iquitos, 2021? 

registro de identificación en una 

población vulnerable de Iquitos, 

2021. 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Niveles o 

rangos 

Información del 

proceso de 

identificación 

Acceso al 

registro 

identificación 

Programas educativos 

Campañas 

Acompañamiento 

Canales de atención 

Factor digital 

Factor económico 

Factor social 

1-20 ALTO 

14-20

MEDIO 

7-13

BAJO 

1-6

TIPO Y DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 

POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA A UTILIZAR 

TIPO: básica, correlacional, 

cuantitativa 

DISEÑO: no experimental 

MÉTODO: inductivo 

POBLACIÓN: 1000 

indocumentados en la ciudad de 

Belén Iquitos 

TIPO DE MUESTRA: no 

probabilístico 

TAMAÑO   DE   MUESTRA: 278 

indocumentados en la ciudad de 

Belén Iquitos 

Técnicas: encuesta 

Instrumentos: cuestionario 

DESCRIPTIVA: Después de la recolección los datos mediante el instrumento, se 

analizarán los datos estadísticamente mediante el software estadístico SPSS v.25 para 

exponer los resultados en tablas y figuras. 

INFERENCIAL: Para la prueba de hipótesis y a fin de determinar la correlación entre 

las variables, se empleará Rho Spearman 
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Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores 
Íte 

ms 

Escala de 

Medición 

Innovación y métodos 

Infraestructura 

Tecnológica 

las cuales cambian e innovan 

las modalidades, tiempos, 

espacios y formas de 

interactividad de los 

participantes en el accionar 

social. El significado de esta 

herramienta organizativa es el 

más trascendental que puede 

pensarse dentro de una 

organización bien sea pública o 

privada, ya que por medio de 

ella se puede dar una 

transformación dentro de un 

sistema de desarrollo humano 

(Rodríguez, 2020). 

La variable 

Infraestructura 

tecnológica será medida 

por las dimensiones 

indicadas por el autor 

Tecnología 

digital de 

servicios 

públicos 

Instrumentos digitales 

Comunicación e Información 

Redes de Internet 

1-4

Nunca, Casi 

nunca, A 

veces, Casi 

siempre, 

Siempre 

Modernización 

de Identidad 

digital 

Gestionar 

Protección de datos 

Medidas de seguridad 
5-8

Eficiencia y 

eficacia en 

gestión digital 

Centralización 

Simplificación 

Sostenibilidad 

9- 

12 

Protocolo de atención digital 

servicios de 

registro de 

identificación 

Es el servicio de 

identificación (DNI) prestado 

por el RENIEC, la cual es un 

organismo autónomo 

encargado de la 

La variable será medida 

por las dimensiones 

indicadas 

Información 

del proceso 

de 

identificación 

Programas educativos 

Campañas 

Acompañamiento 

Canales de atención 

1-9

Nunca, Casi 

nunca, A 

veces, Casi 

siempre, 
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identificación de todos los 

peruanos (Villegas, 2022) 
Acceso al 

registro 

identificación 

Factor digital 

Factor económico 

Factor social 

10- 

20 

Siempre 
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Base de datos spss 
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FORMULA DE LA MUESTRA 

N= Tamaño poblacional 1000 

Z= Nivel de confianza 1.96 

p= Proporción 0.5 

e= Error estándar = 0,05 

Sustituyendo los valores, se tiene que 

1000 ∗ 1.9620.5(1 − 0.5) 
𝑛 = 

(1000 − 1)0.052 + 1.9620.5(1 − 0.5) 
= 278

Tabla 9. 

Confiabilidad de la variable Infraestructura Tecnológica 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,744 12 

Tabla 10. 

Confiablidad de la variable servicios de registro de identificación 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,888 20 

Tabla 11. 

Pruebas de normalidad 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

VAR_1 ,431 278 ,000 ,617 278 ,000 

VAR1_DIM1 ,406 278 ,000 ,656 278 ,000 

VAR1_DIM2 ,441 278 ,000 ,600 278 ,000 

VAR1_DIM3 ,338 278 ,000 ,697 278 ,000 

VAR_2 ,456 278 ,000 ,573 278 ,000 

50 



VAR2_DIM1 ,534 278 ,000 ,240 278 ,000 

VAR2_DIM2 ,432 278 ,000 ,606 278 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors



  



 

 



 

 
 



 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES 

 

Variable: Infraestructura Tecnológica 
El significado de esta herramienta organizativa es el más trascendental que puede pensarse dentro de una organización  bien 
sea pública o privada, ya que por medio de ella se puede dar una transformación dentro de un sistema de desarrollo humano 
las cuales cambian e innovan las modalidades, tiempos, espacios y formas de interactividad de los participantes  en el 
accionar social. (Rodríguez, 2020). 

 

Dimensiones de las variables: 
 

Dimensión 1Tecnología digital de servicios públicos 

 

involucra el empleo seguro y crítico de los espacios tecnológicos a nivel social de la comunicación, información cuyo 
apoyo radica en estrategias, capacidades y habilidades tecnológicas (Rodríguez, 2020). 

 

Dimensión 2 Modernización de Identidad digital 
 

permite, gestionar, crear, establecer y adecuar diversas identificaciones digitales. Este aspecto incluye la seguridad digital 
la cual se conoce como la protección de los datos, información, identidad y contenidos digitales en el área personal o 
laboral, así como a las medidas de seguridad, el manejo seguro y responsable del contexto tecnológico (Rodríguez, 2020). 

 

Dimensión 3 Eficiencia y eficacia en gestión digital 
 

hacen referencia al cumplimiento de objetivos y de las metas propuestas para el servicio de identificación (Rodríguez,  2020). 

 
 

Variable: servicios de registro de identificación 

 
Es el servicio de identificación (DNI) prestado por el RENIEC, la cual es un organismo autónomo encargado de la  
identificación de todos los peruanos (Villegas, 2022) 

 

Dimensiones de las variables: 
 

Dimensión 1 Información del proceso de identificación 
se entiende como los datos informativos acerca de los procesos y actividades relacionadas a la identificación del  
ciudadano otorgadas por el organismo responsable (Villegas, 2022) 

 

Dimensión 2 Acceso al registro identificación 
 

se refiere a la accesibilidad que tiene el ciudadano al proceso de identificación considerando sus limitantes y diferentes 
factores que intervienen (Villegas, 2022) 



 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

 

Variable: Eficiencia 
 
 

Dimensiones indicadores ítems Niveles o rangos 

Tecnología digital de servicios 
públicos 

Innovación y métodos 
Instrumentos digitales 
Comunicación e Información 
Redes de Internet 

1-4 Bajo 
Medio 
Alto 

Modernización de Identidad digital Gestionar 
Protección de datos 
Medidas de seguridad 

5-8 Bajo 
Medio 
Alto 

Eficiencia y eficacia en gestión 
digital 

Centralización 
Simplificación 
Sostenibilidad 
Protocolo de atención digital 

9-12 Bajo 
Medio 
Alto 

 

 

Variable: Programa de Incentivos a la Mejora de la Gestión Municipal 
 
 

Dimensiones indicadores ítems Niveles o rangos 

Información del proceso de 
identificación 

Programas educativos 
Campañas 
Acompañamiento 
Canales de atención 

1-9 Bajo 
Medio 
Alto 

 

Acceso al registro identificación 
Factor digital 
Factor económico 
Factor social 

10-20 Bajo 
Medio 
Alto 



 

 
 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 Dimensión 1: tecnología digital de Servicios Públicos Si No Si No Si No  

1 La entidad ha implementado trámites documentarios digitales para llevar un mejor 
registro de los mismos. 

X  X  X   

2 La entidad le ha facilitado el acceso de los ciudadanos a servicios públicos en línea, 
organizados en forma sencilla, cercana y consistente. 

X  X  X   

3 Cree que la calidad técnica y funcional de una infraestructura mejoraría el proceso 
de identificación 

X  X  X   

4 Considera que la aplicación de tecnología digital ayudaría a un registro rápido y 
seguro 

X  X  X   

 Dimensión 2: Modernización de identidad digital Si No Si No Si No  

5 Han actualizado el trámite online que ofrece la entidad según las necesidades X  X  X   

6 La entidad da a los ciudadanos acceso a información permanentemente actualizada 
sobre los procesos de identificación 

X  X  X   

7 Han actualizado el trámite online que ofrece la entidad según las necesidades X  X  X   

8 Cree que la entidad debería adecuar los procesos a una gestión moderna que se 
adecue a la necesidad de los pobladores 

X  X  X   

 Dimensión 3 Eficiencia y eficacia en gestión digital Si No Si No Si No  

9 Ha visualizado que los servicios digitales que ofrece la entidad satisfacen a los 
usuarios 

X  X  X   

10 Cuando un usuario tiene un problema los servicios digitales del RENIEC muestran 
sincero interés en resolverlo 

X  X  X   

11 Cree que los resultados de identificación del RENIEC han sido positivos X  X  X   

12 Cree que el RENIEC debería evaluar sus procesos para brindar mejor servicio X  X  X   

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe Suficiencia (Aplicable)   

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ……Dra Jury Yesenia Aquino Trujillo………………. DNI:16722996..……………………………… 
 
Especialidad del validador: Doctora en Educación ……………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 
 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión 

 

4 de Diciembre del 2022 

 
 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SERVICIOS DE REGISTRO DE IDENTIFICACIÓN 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

Dimensión 1: Información del proceso de identificación Si No Si No Si No 

1 La entidad ha ofrecido programas educativos para incentivar el registro de 
identificación 

X X X 

2 El RENIEC cuenta con el equipamiento necesario para brindarle 
una atención de calidad a los usuarios 

X X X 

3 Las instalaciones del RENIEC son visualmente atractivas, 
cómodas y adecuadas para la atención de los usuarios 

X X X 

4 Ha sido fácil y entendible el proceso de realizar búsquedas de información sobre el 
servicio de identificación 

X X X 

5 El RENIEC le ha brindado la información que ha necesitado X X X 
6 La entidad realiza campañas para abarcar mayor cantidad de usuarios X X X 
7 Los canales de atención de la entidad han estado abiertos a los usuarios X X X 
8 El personal atiende y resuelve amablemente los reclamos de 

los usuarios 
X X X 

9 El usuario recibe orientación al gestionar los procedimientos X X X 
Dimensión 2: Acceso al registro identificación Si No Si No Si No 

10 Ha observado confiabilidad y accesibilidad en los servicios que ofrece el RENIEC a 
todos los usuarios 

X X X 

11 El personal de RENIEC cumple con entregar al usuario lo 
solicitado en forma oportuna y con calidad 

X X X 

12 Se le ha dificultado tramitar su identificación por falta de recursos X X X 
13 Cree que las herramientas digitales son complicadas para realizar el registro de 

identificación 
X X X 

14 La oficina de registro es accesible a su ubicación X X X 
15 La entidad ha brindado la facilidad para el registro de identificación X X X 
16 Los procedimientos que se realizan son simples X X X 
17 El RENIEC cuenta con planes de mejoramiento en la atención al 

usuario 
X X X 

18 El RENIEC cuenta con suficientes canales de atención a los 
usuarios 

X X X 

19 Las instalaciones del RENIEC brindan atención preferencial 
conforme a ley 

X X X 

20 El RENIEC muestra preocupación por los intereses de los usuarios 
y colaboradores 

X X X 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ Existe Suficiencia (Aplicable) 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X   ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] 

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Jury Yesenia Aquino Trujillo DNI: 16722996…………………… 



Especialidad del validador: Doctora en Educación 
…………………………………………………………………………………………… 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente 
o dimensión específica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 

6 De Diciembre del 2022 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 
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