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Resumen 

 

En esta investigación se da énfasis al uso de las TIC como aliado para mejorar la 

gestión de todo servicio digital (mediante web, redes sociales, aplicaciones, 

correos, etc.) que ofrezcan las Instituciones Públicas. El objetivo general es 

determinar la influencia del uso de las TIC en la gestión de servicios digitales en 

una institución pública gubernamental de alcance regional en la Región de Madre 

de Dios. La hipótesis general que se planteó es que el uso de la TIC influye 

significativamente en la gestión de servicios digitales en una institución pública de 

la región Madre de Dios. Tipo de metodología básica, enfoque cuantitativo según 

Sampieri. El diseño no experimental, descriptiva causal predictivo ya que busca 

medir las variables de estudio, así, se busca esclarecer la influencia que existente 

entre las TIC con la gestión de servicios digitales. Es de alcance correlacional 

debido a que se busca conocer la influencia existente entre la variable de TIC y la 

variable de gestión de servicios digitales. Respecto al diseño correlacional- causal, 

se sustenta ya que existe una relación de causa y efecto entre las variables 

presentadas que permitirá conocer la influencia de la V1 a la V2. Se aplicó el 

muestreo probabilístico simple para el cálculo de la muestra, se obtuvo 98 usuarios 

de 260 usuarios de la población considerada. La encuesta y el cuestionario fueron 

la técnica y el instrumento de recolección de datos respectivamente. Se 

demostraron las hipótesis planteadas, concluyendo que las TIC sí influye 

significativamente en la gestión de servicios digitales. 

 

Palabras clave: Tecnologías de Información y Comunicación -TIC, Gestión de 

Servicios Digitales.
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Abstract 

 

This research emphasizes the use of ICT as an ally to improve the management of 

all digital services (through the web, social networks, applications, emails, etc.) 

offered by Public Institutions. The general objective is to determine the influence of 

the use of ICT in the management of digital services in a public government 

institution of regional scope in the Madre de Dios Region. The general hypothesis 

that was raised is that the use of ICT significantly influences the management of 

digital services in a public institution in the Madre de Dios region. Type of basic 

methodology, quantitative approach according to Sampieri. The non-experimental 

design, descriptive causal predictive since it seeks to measure the study variables, 

thus, it seeks to clarify the influence that exists between ICTs with the management 

of digital services. It is correlational in scope because it seeks to know the influence 

between the ICT variable and the digital service management variable. Regarding 

the correlational-causal design, it is supported since there is a cause and effect 

relationship between the variables presented that will allow knowing the influence 

of V1 to V2. Simple probabilistic sampling was applied to calculate the sample, 98 

users were obtained from 260 users of the considered population. The survey and 

questionnaire were the data collection technique and instrument, respectively. The 

hypotheses proposed were demonstrated, concluding that ICTs do have a 

significant influence on the management of digital services. 

 

Keywords: Information and Communication Technologies -TIC, Management of 

Digital Services
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I. INTRODUCCIÓN. 

 

Del ámbito internacional viene dándose un nuevo fenómeno en la fase de 

revolución industrial, es la Industria 4.0, según Ynzunza y Varios (2017) si bien es 

cierto los conceptos son relativamente nuevos, sin embargo su uso viene 

aplicándose por años el cual refiere a la inducción de los instrumentos digitales en 

ámbitos de la fabricación como es el caso del internet de las cosas, uso de datos 

masivos, uso de sensores, almacenamiento en la nube, uso de aplicaciones 

móviles, entre otros; que  hacen posible en gran medida a la interconectividad de 

diversos dispositivos permitiendo la automatización, el aprendizaje automatizado y 

el brindar en tiempo real datos e información. 

Debido al impacto generado por la Pandemia Covid-19, los gobiernos de 

turno tomaron medidas correctivas y preventivas, por ejemplo una medida 

preventiva fue la aplicación del teletrabajo que fue posible gracias a las 

herramientas digitales de carácter privado como el Zoom, Google meet, Microsoft 

Teams, entre otros; como lo señala la Empresa Telefónica (2020, pág. 136) 

indicando que el gran protagonista del confinamiento fue la aplicación Zoom Cloud 

Meetings, y un ejemplo de las medidas correctivas es dar mayor énfasis la 

legislación del gobierno electrónico a través del uso de herramientas tecnológicas 

en todas las instituciones públicas y que estas Inter operativizan sus datos y la 

información que producen. Este estallido ha puesto a muchos países al descubierto 

la realidad en el ámbito sobre el uso de las tecnológicas. 

Desde luego, que el uso de las herramientas tecnológicas influye de manera 

potencial en todo ámbito, un ejemplo es en el ámbito pedagógico como lo muestra 

en los resultados de la Investigación de Azañedo Alcántara (2022), muestra la 

exploración, con base científica, respecto al empleo de las tecnologías de 

información y comunicación en la práctica pedagógica,  realizó su análisis de 20 

articulo científicos con enfoque cuantitativo de un total de 120 artículos con 

potenciales de investigaciones (luego de la aplicación de criterios propios de 

exclusión e inclusión adoptando el protocolo prisma), la investigación tuvo como 

objetivo  establecer cómo las TIC  perfeccionan las prácticas pedagógicas en la 

educación básica. Se demostró en esta investigación que calan de forma positiva y 
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como genera la necesidad el cambio de estrategias para el ejercicio de la labor 

pedagógica. 

 Por su parte Shaoxi (2021) explica que considerando que la tecnología 

informática está desarrollándose  a pasos agigantados tanto así, que uso de la 

tecnología  informática está ocupando un rol muy importante  en la gestión 

administrativa ya sea en instituciones públicas o privadas, pues lo que toca es  

ayudar a mejorar los servicios digitales  para que las instituciones  logren mejorar 

sus condiciones, de tal forma  la aplicación de las tecnologías digitales es un aliado 

para que los gobiernos tomen decisiones y busquen también soluciones técnicas y 

políticas como el cerrar brechas de los problemas  sociales como la pobreza, tal 

como lo indica Rodríguez & Sánchez-Riofrio (2016) que la reducción de la pobreza 

es posible aplicando la contribución de la TIC. 

Nuestro país viene impulsando el manejo responsable la TIC desde el 

ejecutivo y legislativo hacia toda entidad gubernamental de diferente nivele de 

gobierno,  gestando políticas estratégicas  gubernamentales y han ido tomando 

gran connotación, tal es el caso de  los últimos decretos legislativos  como el DL 

1412-2018 (2018), el cual  aprueba el marco jurídico y/o legal de Gobierno Digital 

en el Perú, según dicho documento su finalidad es modernizar la prestación  y 

acceso a los servicios digitales que permitan la interoperabilidad  de manera 

segura, escalable, pertinente, accesible de forma parcial o total  a la información a 

través de internet, además de mostrarlo ágil y transparente  que cree valor público 

a todo ciudadano y persona en general.  

Es importante seguir impulsando la praxis de las herramientas tecnológicas 

y digitales mediante servicios digitales como instrumento estratégico en el logro de 

eficiencia tanto de la administración y gestión pública en el Perú, tal como lo señala 

Yánez (2019). Por otro lado, es menester señalar la importancia de los equipos 

servidores de datos don se almacena la información fomentando la cultura digital 

tal como lo señala (Salvador, 2015). Desde el punto de vista tecnológico educativo 

también es menester enfatizar en la integración de las tecnologías digitales en toda 

escuela ya sea público o privada en nuestro país o en el ámbito internacional como 

lo menciona Sunkel &Trucci & Espejo (2014). 
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Para comprender la problemática, de la institución gubernamental de 

alcance regional, sobre las aplicaciones y herramientas de TIC en dicha institución, 

es menester conocer las tecnologías digitales con la que cuenta, por ejemplo, la 

cobertura de la banda ancha de internet desde en un contexto macro en el Perú, 

generación (año de adquisición) de la tecnología computacional en su parque 

informático entre otros. Según el documento de trabajo Nº1 -2020 del MTC (2020) 

refiere que el porcentaje de ciudadanos utilizan internet en el Perú alcanza el 52.5% 

y respecto a la brecha digital solo alcanza un 32 % en promedio.  

Actualmente en la institución gubernamental donde se aplicaron los 

instrumentos   existen compromisos asumidos a raíz del DL 1412-2018, respecto a 

la estrategia nacional de transformación digital ya están incorporando el objetivo 

estratégico de transformación digital en su Plan Estratégico Institucional, esto trae 

consigo cierto grado el beneficio como es la previsión presupuestal en los diverso 

plazos(corto plazo, mediano y largo plazo) y esto se traduciría mejorar la 

implementación tecnológica respecto al uso de la TIC respaldando así la propuesta. 

Los compromisos asumidos por la institución fortalecerán en la implementación de 

las estrategias de datos abiertos que permita interoperabilidad los sistemas que 

cuente y ello sería útil para fortalecer el acercamiento hacia la sociedad. Respecto 

al uso adecuado de las TIC, se observa que las instituciones públicas, cuentan con 

su área de Informática, la misma que es la responsable de brindar y gestionar los 

servicios tecnológicos tanto a nivel institucional y los que se ofrecen a nivel social. 

Dicha Unidad hace los esfuerzos posible para llevar a cabo la prestación de 

servicios informáticos a cabalidad ,sin embargo, existen limitantes como la limitada 

velocidad de la banda ancha de internet y limitada infraestructura tecnológica como 

servidores de datos, equipos de seguridad en la red, equipos de comunicación y 

telecomunicación, no está permitiendo cumplir con las disposiciones del gobierno 

central en marco a la estrategia nacional de transformación digital, a ello se suma 

también la falta de disponibilidad presupuestal. El órgano gubernamental de más 

alto rango de la región Madre de Dios del Perú, en aras de evidenciar su intención 

sobre  la aplicación de la estrategia nacional en gobierno informatico, aplica en uso 

de sistemas integrales que el gobierno central cuenta, como: SIAF, SIGA, SEACE, 

aplicativo CPLAN, SIAF WEB. También viene gestando aplicativos interoperables 

con la finalidad de simplificar procesos.  
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El problema general de la investigación es ¿Cómo influye el uso de las 

Tecnologías de Información y Comunicación en la gestión de servicios digitales en 

una institución pública de la Región Madre de Dios 2022? Los problemas 

específicos son (a) ¿Cómo influye una adecuada infraestructura tecnológica en la 

gestión de servicios digitales en una institución pública de la Región Madre de Dios 

2022?; (b) ¿Cómo influye la automatización de los procesos administrativos en la 

gestión de los servicios digitales en una institución pública de la Región Madre de 

Dios 2022?, (c) ¿Cómo influye el uso adecuado de canales digitales en la gestión 

de servicios digitales en una institución pública de la Región Madre de Dios 2022? 

De la justificación teórica del estudio, considerando la importancia del 

internet para el uso de las TIC, hasta hace poco no se contaba con una base legal 

desde el ente rector en materia comunicaciones ( en específico viceministerio de 

comunicaciones del MTC) que regula el acceso a la banda ancha al internet tal 

como lo señala el informe técnico de Narváez (2018)  del MTC , que hace referencia 

sobre la determinación básica para acceder al ancho de banda concluye que el 

despacho del viceministerio de comunicaciones del MTC apruebe la determinación 

de la rapidez del ancho de banda para tener accesibilidad al internet mostrando la 

disposición en la regulación de lo señalado. Por su parte el BID, también da a 

conocer la realidad de la conectividad de la red en el Perú mediante un documento 

informativo sobre la conexión de red y ancho de banda en el Perú realizado en el 

año 2014, en este se destaca que “hacer uso de la digitalización genera el aumento 

de acceso a servicios fundamentales y contribuye el impulso del ancho de banda, 

este como medio de crecimiento económico contribuyendo a la reducción de la falta 

de igualdad social y mejorando el estilo de vida del ciudadano”. Sánchez Duarte 

(2017), señala sobre las TIC son necesarias para la administración y transformación 

de la información, y da énfasis en el uso de equipos tecnológicos y aplicativos. La 

eficiencia de los servicios tecnológicos en todo ente gubernamental va a permitir se 

brinde y administre la prestación de servicios tecnológicos tanto a nivel institucional 

y social de manera atenta a los beneficiarios. Para  llevar a cabo la prestación de 

servicios informáticos a cabalidad tiene que ir  de la mano con la implementación 

infraestructura tecnológica como servidores de datos, equipos de seguridad en la 

red, equipos de comunicación  y telecomunicación, esto va a permitir cumplir con 

las disposiciones del gobierno central en marco a la estrategia nacional de 
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transformación digital y el compromiso local hacia los ciudadanos de la Región 

MDD, considero también que la previsión presupuestal para la implementación de 

los servicios tecnológicos hacia la ciudad y dentro de la  institucional sería 

fundamental. 

De la justificación metodológica, se quiere demostrar cómo influyen las TIC 

en la administración de servicios digitales en una entidad pública gubernamental de 

la Región Madre de Dios. De esta forma, esta investigación permitirá dar a conocer 

a la institución el énfasis en la implementación de su unidad funcional de informática 

para aplicar y dar uso de las herramientas tecnológicas, canales digitales y también 

vuelque la mirada en la automatización de procesos administrativos a través de las 

TIC.  

De la justificación práctica del estudio, existen compromisos  asumidos 

tácitamente por toda institución pública a raíz del DL 1412-2018, respecto a la 

estrategia nacional de transformación digital como es el caso en la entidad 

gubernamental referida ya están incorporando el objetivo estratégico de 

transformación digital en su Plan Estratégico Institucional, esto trae consigo cierto 

grado el beneficio de previsión presupuestal en los diverso plazos(corto plazo, 

mediano y largo plazo) y esto se traduciría mejorar la implementación tecnológica 

respecto al uso de la TIC respaldando así la propuesta. Como también se 

fortalecería la implementación de las estrategias de datos abiertos que permita 

interoperabilidad los sistemas que cuente la institución y ello sería una evidencia 

de acercamiento hacia la sociedad. Por otro lado, respecto al uso adecuado de las 

TIC, se observa que las instituciones públicas, cuentan con un área de Informática, 

la misma que es la responsable de brindar y gestionar los servicios tecnológicos 

tanto a nivel institucional y los que se ofrecen a nivel social. Dicha Unidad hace los 

esfuerzos posible para llevar a cabo la prestación de servicios informáticos a 

cabalidad ,ergo,  el limitado o estrecho de la banda ancha de internet y limitada 

infraestructura tecnológica como servidores de datos, equipos de seguridad en la 

red, equipos de comunicación y telecomunicación, no está permitiendo cumplir con 

las disposiciones del gobierno central en marco a la estrategia nacional de 

transformación digital, a ello se suma también la falta de disponibilidad 

presupuestal. El órgano gubernamental de más alto rango de la región Madre de 
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Dios del Perú, en principio, en aras de evidenciar la aplicación de la estrategia 

nacional de gobierno electrónico/digital, aplica sistemas integrales que el gobierno 

central cuenta, como: SIAF, SIGA, SEACE, aplicativo CPLAN, SIAF WEB. También 

viene gestando aplicativos interoperables con la finalidad de simplificar procesos.  

El objetivo general es: “Determinar la influencia del uso de las tecnologías 

de información y comunicación en la gestión de servicios digitales en una institución 

pública de la Región Madre de Dios 2022”; los objetivos específicos. (a) Comprobar 

la influencia de una adecuada infraestructura tecnológica en la gestión de servicios 

digitales en una institución pública de la Región Madre de Dios 2022; (b) Comprobar 

la influencia de la automatización de los procesos administrativo en la gestión de 

los servicios digitales en una institución pública de la Región de Madre de Dios, 

2022; (c) Comprobar la influencia del uso adecuado de canales digitales en la 

gestión de servicios digitales en una institución pública de la Región Madre de Dios 

2022. 

La hipótesis general de la Investigación es: El uso de las tecnologías de 

información y comunicación influye significativamente en la gestión de servicios 

digitales en una institución pública de la Región de Madre de Dios, 2022; las 

hipótesis específicas serán: (a) La implementación de una adecuada infraestructura 

tecnológica influye significativamente en la gestión de los servicios digitales en una 

institución pública de la Región de Madre de Dios, 2022; (b)La automatización de 

los procesos administrativos influye significativamente en la gestión de servicios 

digitales  en una institución pública de la Región de Madre de Dios, 2022.; (c) El 

uso adecuado de los canales digitales mejorará significativamente la gestión de 

servicios digitales en una institución pública de la Región de Madre de Dios, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO. 

 

En consecuencia, como antecedente en el ámbito internacional tenemos a Vera 

(2020), en la Tesis “Sistema Digital y la Gestión Turística Hotelera en la Ciudad de 

Quevedo año 2019”, Universidad Técnica de Babahoyo- Ecuador, su objetivo fue 

diseñar un sistema digital  para demostrar los beneficios en la gestión turística en 

el ámbito hotelero y en consecuencia a la institución referida que pretende mejorar 

la atención al cliente en todos los ámbitos de los servicios, el mismo que impulsa la 

utilización de la TIC, señalando que esto permitirá el buen desempeño de la calidad 

interna del establecimiento. 

Por su parte Delgado Lucas (2020), en la Tesis “Incidencia del Gobierno 

Digital en la reducción de la percepción de modernización”, buscó la relación de las 

variables planteadas desde el punto de vista de la ciudadanía. La metodología 

usada estuvo basada en método sistémico-estructural funcional. Descriptiva- 

explicativa fue su tipo de investigación; diseño: no experimental de corte 

transversal, una de las conclusiones  es que, a mayor grado de institucionalidad y 

uso de las tecnologías informáticas, mayor será la percepción de modernización 

del estado en la ciudadanía. 

Bergandi (2017) en la tesis “Gestión en tiempo real de indicadores de calidad 

de los servicios de telefonía: factibilidad y conveniencia para el organismo de 

control (ENACOM) “Tiene como objetivo evaluar si es posible obtener indicadores 

de gran importancia sobre telefonía en tiempo real  a través de software de calidad. 

Utilizó una metodología de numerosas fuentes de datos primarias y secundarias en 

un contexto no experimental, con estudios exploratorios, descriptivos y 

correlacionales y una técnica de indagación mixta (cualitativa y cuantitativa). 

Concluye que los avances en las TIC son indiscutibles y cada vez más relevantes, 

además que juegan un rol fundamental en el crecimiento de empresas, sociedad y 

de países. 

Manríquez (2019) en la Tesis doctoral El uso de TIC en la comunicación con 

la ciudadanía: diagnóstico de portales web de gobiernos locales en México”, tuvo 

como objetivo general estudiar la incorporación y uso de las tecnologías en el 

espacio públicos con canales comunicativas como es las páginas web, realizó un 
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análisis en dos partes la primaria en el ámbito experimental realizó un análisis de 

contenido cuantitativo, uso fichas para medir y examinar sus variables y la segunda 

parte  permitió a diseñar el marco teórico conceptual para su identificación de 

términos. Un punto de las conclusiones señala que el uso del canal digital de 

herramientas 2.0 no ha sido muy explotado por el gobierno por lo que los 

ciudadanos en cierta forma están dificultados a que participen en los procesos de 

toma de decisiones. 

Camacho (2019) en la Tesis “Estrategia de transformación digital para una 

institución Prestadora de Servicios de Salud”, para la obtención del grado de 

Maestro en Administración y Dirección de Empresas-MBA, en la casa universitaria 

Autónoma de Bucaramanga- Colombia, cuyo fin fue formular una estrategia de 

transformación digital en una institución prestadora de servicios de salud que 

contribuyan al mejoramiento del proceso de facturación mediante la 

implementación de un aplicativo web, el método  de investigación fue cualitativo- 

descriptivo para identificar el nivel de madurez de transformación digital, como 

instrumentos para la recopilación de información: la Observación, revisión 

documental, autodiagnóstico y la encuesta, una de las 6 conclusiones que tiene la 

presente tesis  de las cuales destaca que con el diagnóstico oportuno logra mejorar 

el procedimiento de facturación mediante la transformación digital, el ajuste de las 

deficiencias como también los planes de acciones que corrigieron sus debilidades 

En referencia a los Antecedentes  Nacionales Simón (2018), en la Tesis 

“Gobierno Electrónico y su Influencia en la Gestión Pública de la Municipalidad 

Distrital de Yanacancha -Pasco, 2016”, presentado en la Universidad Nacional 

Daniel Alcides Carrión, para optar grado de maestro, tuvo como objetivo la 

determinación de saber cuáles son los factores del gobierno electrónico que 

influyen en la administración pública en la institución indicada, la finalidad de la 

misma fue un documento de gestión en materia de Gobierno electrónico. La parte 

metodológica es: diseño no experimental de corte transversal, de alcance 

regresiones, de tipo básica, su población considerada es de la misma institución 

empleó dos instrumentos de investigación debidamente validados. La conclusión 

de la tesis es que demuestra que si existe influencia notable entre las variables de 

estudios que presente el autor, a partir de ello se puede deducir que dicha 
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investigación tiene aporte o da soporte en que los procesos electrónicos influyen 

en la gestión pública. 

Fernández (2020)”, su Tesis “Gobierno electrónico en el JNE” para obtención 

de grado de maestra – UCV, su objetivo fue establecer el grado de conocimiento 

del gobierno electrónico en las oficinas administrativas JNE. El método empleado 

para el estudio fue el hipotético-deductivo, su enfoque cuantitativo está sustentado. 

Fueron 71 empleados de dicha institución considerados como población de 

estudios, otros datos importantes son: método para recopilación de información: 

encuesta; instrumento: cuestionario. Su conclusión indica que las dimensiones 

externas no se halló diferencias en el nivel de conocimiento que manejan los 

trabajadores de las dependencias consideradas. A partir de ello da soporte que 

existen instituciones que trabajan de la mano con la aplicación de instrumentos 

prácticos para optimizar los procesos administrativos. 

López (2019), en su Tesis doctoral “Uso estratégico de las TIC para mejora 

de la competitividad de las empresas grandes y medianas del Perú”, su objetivo fue 

precisar la relación de sus variables tanto para la pequeña y gran empresa. El tipo 

de investigación: aplicada; diseño: no experimental, transversal, correlacional no 

experimental, utiliza formulario con preguntas dicotómicas, finalmente concluye que 

la gran y mediana empresa necesitan mejorar su planificación sobre el uso de los 

TIC, considerando los cambios generacionales asociados para la mejora de la 

competitividad. 

Rosas (2021), en la Tesis de maestría en mención a gestión Pública 

“Relación del Gobierno electrónico y satisfacción de los usuarios en la 

Municipalidad Distrital de Tambogrande,2020” presentada en la UCV, de su 

metodología: Enfoque cuantitativo de tipo descriptivo correlacional; sus 

instrumentos pasaron por la validación de expertos. Obtuvo un alfa de Cronbach de 

0.821 y 0.774 para la primera y segunda variable respectivamente, el cual permitió 

demostrar la hipótesis alterna planteada estableciendo una relación elocuente y 

directa de sus variables. Su Rho de Spearman es 0.722. Concluyendo que entre 

las variables planteadas si existe una correlación positiva. Señalando además que 

los altos índices de satisfacción serán posibles con la mejora de la aplicación del 
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gobierno electrónico. Esta tesis da soporte a la importancia de la mejora sustancial 

en el gobierno electrónico. 

Loyola (2021)”, en la “Tesis Interoperabilidad en la mejora de la gestión de 

los servicios digitales en la Superintendencia Nacional de Educación Superior 

Universitaria - SUNEDU, Lima 2021” tuvo como objetivo la demostrar que  los 

servicios digitales mejorarán siempre y cuando exista interoperabilidad  con los 

sistemas pares. Tipo de investigación: es aplicada; su diseño: experimental puro. 

La tesis concluyó que la prestación de servicios digitales mejoraría 

significativamente siempre y cuando se implemente la interoperabilidad. La tesis en 

mención muestra que la gestión eficiente de todo servicio digital tiene carácter de 

suma importancia en la administración y gestión Pública.  

Respecto a las Teorías general y específicas de las variables de estudios en 

específico a la dimensión de canal digital, de TIC tenemos Hubert, Estevez, 

Maguitman, & Janowski (2020) refiere al tema de la evolución de Gobierno digital 

tomando como objeto de estudio las redes sociales como Twitter, aquí se explican 

en  cuatro etapas: Digitalización, transformación, compromiso y contextualización; 

el primero hace referencia a la representación de datos, documentos y otras 

información en formato digital; el segundo tiene como objetivo mejorar los proceso 

internos, la estructura y prácticas de trabajo de una organización de gobierno; 

compromiso hace referencia  a la transformación de los lazos entre el estado a 

través del gobierno y los ciudadanos  y agentes no gubernamentales utilizando 

tecnologías digitales. 

En cuanto a la Variable TIC según Informed (2013) señala las TIC son 

aquellas instrumentos y programas en los que se realizan la administración, 

transmisión y se comparte información mediante infraestructura tecnológica. 

Un tipo de TIC son las Redes ya sean la telefonía fija, banda ancha redes de 

hogar y telefonía móvil.; también es un tipo de TIC los terminales como máquina de 

escritorio(pc), navegadores web, sistemas operativo-licenciados, telefonía móvil, 

aplicaciones de uso en plataforma de escritorio y plataforma web entre otros. 

Servicios en las TIC también es un tipo de TIC como por ejemplo  tenemos el correo 
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electrónico, e-gobierno, servicios móviles, servicios Peer to Peer. Martines & 

Ceceñas (2014). 

Las TIC han alterado la forma de trabajar de las organizaciones y el modo 

en que las instituciones afiliadas y el personal se comunican entre sí y con sus 

clientes. Las organizaciones han trascendido a la era tecnológica según (Hood y 

Margetts 2007). El campo tecnológico en toda institución y sus efectos para la 

gestión, para la administración y para el manejo de los asuntos de tales 

instituciones han ganado una conciencia creciente de varios trabajos en la 

administración y gestión de la educación. Las TIC influyen en la comunicación 

dentro de los entornos organizativos entre el personal y los administradores y 

líderes en la gestión de las instituciones educativas (Snellen 2002). 

De las teorías que dan soporte a las Dimensiones de la Variable (1) TIC es 

decir Infraestructura Tecnológica, según señala la Fundación Universitaria 

Iberoamericana, la Infraestructura Tecnológica siempre será quien define la 

existencia de un procedimiento automatizado cualquiera. Tanto en el campo de 

procedimientos que automaticen la información o informática la decisión sobre la 

infraestructura tecnológica tiene una calidad valiosa, ya que su énfasis podría limitar 

o potenciar el crecimiento y desarrollo de toda entidad.  

Respecto a la dimensión automatización de procesos administrativos. 

Refiere a la sistematización de las actividades que realizan el personal que labora 

en una organización, estas actividades son las que tienen como propósito la 

existencia de la organización que pueden ser dirigidos a clientes o la misma 

organización como tal. Estas son posibles realizarlas a través de herramientas 

tecnológicas que simplifican los procesos y que dinamizan y respaldan las tomas 

de decisiones. Otra dimensión considerada es Canal Digital: el DL Nº1412-2018, lo 

define como instrumento de contacto digital que disponen las instituciones públicas 

a los habitantes e individuos en general, con el fin de brindar las facilidades de 

acceso a toda información corporativa y de gestiones, entre otros. Esto hace 

referencia a sistemas en entorno web, redes sociales, correos electrónicos, 

aplicaciones móviles entre otros. 
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De la variable gestión servicios digitales, Según el DL Nº1412(2018) define 

servicios digitales a todo aquel que es otorgado de forma integral o gradual a través 

de una red de datos ya sea del internet u otra equivalente, sus características son: 

el ser automáticos, no necesita presencialidad y usar de forma intensivas las 

tecnologías digitales. El mismo que permite producir y acceder a datos y/o 

contenidos el cual generan valor público. Respecto al conjunto de dimensiones en 

cuanto a la var. Gestión de servicios digitales tenemos primero: Satisfacción de los 

usuarios, según Oliva (2005) señala que el grado de satisfacción de un individuo es 

igual a la diferencia entre la expectativa y percepción del resultado. Uno de los 

instrumentos que permite computar el nivel de satisfacción de todo usuario es la 

encuesta. Aquí se destaca conocer la experiencia personal respecto a la calidad 

asociada a los servicios que él solicita. La dimensión Digitalización de documentos, 

según Mesa (2006) conceptualiza la digitalización como la captura de un retrato 

físico, a través de un dispositivo, filmadora digital o escáner. Es a su vez ya 

cambiada de formato de imagen electrónica es acopiada y posteriormente 

procesada en un equipo computacional. Según (Bargiela, Dapozo, Bogado, 2007)  

concluye que la digitalización de documentos representa un engranaje fundamental 

en todo lugar que acopia gran cantidad de documentos tanto físicos como digitales. 

La metodología de digitalización de documentos debe ser acompañada con nuevas 

tecnologías tanto físicas como lógicas. En cuanto a la dimensión administración 

eficiente según el DL 1412, establece el marco de gobernanza digital en el estado 

peruano, señalando que la transformación digital consiste en todo acontecimiento 

mediante el cual las instituciones restablecen sus metodologías de trabajo y tácticas 

con el fin de la mejora de la validez y la eficiencia de los servicios que ofrece toda 

institución. 

Es necesario la definición de términos que se utilizan en el presente, como 

Tecnologías Digital: Se refiere al conjunto de TIC, incluidos el Internet, las 

tecnologías y dispositivos móviles, analítica de datos y aplicaciones que pueden ser 

usadas a la materia de gobierno digital. 

TIC: Tecnologías de información y comunicación, son los recursos y 

herramientas que se utilizan para el proceso, administración y distribución de la 

información, mediante elementos tecnológicos: computadoras, tv, móviles, etc. 
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Canal Digital: Es el medio de contacto digital que disponen las entidades de 

la administración pública a los ciudadanos y personas en general para facilitar 

acceso a toda la información institucional y de trámites, entre otros. Comprende 

páginas y sitios web, redes sociales, mensajería electrónica, aplicaciones móviles 

u otros. 

Servicio Digital: Es aquel provisto de forma total o parcial a través de 

internet u otra red equivalente, se caracteriza por ser automático, no presencial y 

utilizar de manera intensiva las tecnologías digitales para la producción y acceso 

de datos. 

Arquitectura digital: Conjunto de componentes, lineamientos y estándares 

que desde una perspectiva integral permiten alinear los sistemas de información, 

datos, seguridad e infraestructura tecnológica.  

Gobierno Digital:  Según el portal de e-goverment de Naciones Unidas, se 

refiere, a todo desde “servicios gubernamentales en línea hasta intercambio de 

información y servicios electrónicamente con ciudadanos, empresas y otras ramas 

del gobierno. 

Gobierno Electrónico: Se ha considerado como el uso de las TIC para 

mejorar la eficiencia de las agencias gubernamentales y proporcionar servicios 

gubernamentales en línea. El uso de las TIC ha permitido la innovación en la 

gobernanza (Fernández Iparraguirre, 2021) 

Interoperabilidad: capacidad de las instituciones para intercambiar 

información y conocimiento en base a sus procesos propios; con el fin de interactuar 

hacia objetivos mutuamente beneficiosos, con el propósito de facilitar la entrega de 

servicios digitales a ciudadanos, empresas y otras instituciones mediante el 

intercambio de datos.
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación. 

3.1.1. Tipo  

Tomando en cuenta la definición establecida por CONCYTEC (2018), el tipo 

de Investigación es Básica ya que  en base a recursos científicos que se encuentran 

alineados a la construcción de mis variables  se generó el contenido y teorías de la 

presente investigación. 

3.1.2. Enfoque  

El enfoque de la investigación es cuantitativo apoyado en la teoría Sampieri 

(2014) mencionando que la forma de comprobar nuestra hipótesis va a recurrir a 

un análisis estadístico de las cantidades, mediante la recopilación de información. 

El fin es establecer el comportamiento y comprobar las teorías planteadas. Por su 

parte Hernández y Mendoza (2018) señala que una investigación cuantitativa 

precisa en las mediciones objetivas y en el análisis estadístico, matemático o 

numérico de los datos que se recogen mediante sondeos, cuestionarios y 

encuestas, o mediante la manipulación de datos estadísticos preexistentes 

utilizando técnicas informáticas, además está centrada en la recopilación de datos 

numéricos y su generalización entre grupos de personas o para explicar un 

fenómeno concreto. 

3.1.3. Diseño 

En cuanto al diseño es No experimental (no se realizaron experimentos ni 

manipulaciones sobre las variables en el proceso de obtención de los resultados), 

transversal descriptivo causal predictivo ya que busca medir las variables, 

componentes u otros, para lo cual emplea un conjunto de procesos prácticos y 

lógicos con el propósito de describir las características específicas del fenómeno 

surgido a raíz de la investigación de ambas variables en el contexto de estudio, así, 

se busca esclarecer la influencia existente entre las TIC con la gestión de servicios 

digitales. Según Hernández y Mendoza (2018) una investigación descriptiva es 

aquel mediante el cual  se recoge información sin cambiar el entorno que se realiza 
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para demostrar asociaciones o relaciones entre cosas del mundo que está  a su 

alrededor.  

El alcance es correlacional debido a que se busca conocer la influencia 

existente entre la variable de independiente y variable dependiente. 

Respecto al diseño correlacional- causal, se sustenta ya que existe una relación de 

causa y efecto entre las variables presentadas que permitirá conocer la influencia 

de la variable 1 a la variable 2. 

Se usa la siguiente fórmula: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: Adecuación Propia 

3.1.4. El método 

En cuanto al método de investigación es el Hipotético Deductivo, según Sánchez 

Flores (2019) consiste en la generación de hipótesis  a partir de dos premisas : una 

universal y la otra  empírica, la primera hace referencia  a leyes y teorías científicas 

denomina enunciado nomológico y la segunda seria el hecho observable  que 

genera el problema y motiva la indagación; esto tiene como finalidad de comprender 

los fenómenos y explicar el origen o causas que la generan. 

 

 

Figura. 1            
Diseño de las Variables 
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3.2. Variables y Operacionalización 

V1. dependiente (X1): TIC-Tecnología de Información y Comunicación: 

 Considerando el aporte de Frissen & Wolters (1992) en señalar que en cierta 

forma como se organiza la información y la informatización, que hace referencia a  

la implantación o aplicación de medios informáticos  para el desarrollo determinada 

actividad, es decir refiere ala automatización de procesos  a través del uso de la 

tecnología. 

Definición conceptual: Las nuevas TIC, aquellas que giran alrededor a 

tres soportes elementales: informática, microelectrónica y telecomunicaciones; 

pero giran no sólo de forma aislada, sino lo que es más significativo de manera 

interactiva e Inter conectadas según MONTALVO (2010). 

Según Heinze, Olmedo & Andoney (2017), las TIC, es aquella infraestructura y los 

componentes tecnológicos que permiten la informática moderna. Se refiere a la 

variedad de dispositivos como elementos de red, aplicaciones y entornos que, 

integrados, permiten a los usuarios e instituciones interactúen en el universo digital, 

respaldado también por  Gonzales & Otros (2020), señalando que las TIC influyen 

significativamente en los procesos administrativos para bien de la mejora continua. 

Definición operacional Se refiere al uso de TIC en las labores cotidianas, 

esto se puede entender también como el acceso a software, el uso del software y 

el aprovechamiento existente de las TIC en la institución donde se realiza el estudio. 

De las teorías que dan soporte a las Dimensiones de la Variable (1) TIC como es: 

(a) Infraestructura Tecnológica: según señala la Fundación Universitaria 

Iberoamericana, la Infraestructura Tecnológica siempre será quien define la 

existencia de un procedimiento automatizado cualquiera. Tanto en el campo de 

procedimientos que automaticen la información o informática la decisión sobre la 

infraestructura tecnológica tiene una calidad valiosa, ya que su énfasis podría limitar 

o potenciar el crecimiento y desarrollo de toda entidad.  

(b) Automatización de procesos administrativos. Refiere a la sistematización de 

las actividades que realizan el personal que labora en una organización, estas 

actividades son las que tienen como propósito la existencia de la organización que 

pueden ser dirigidos a clientes o la misma organización como tal. Estas son 
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posibles realizarlas a través de herramientas tecnológicas que simplifican los 

procesos y que dinamizan y respaldan las tomas de decisiones.  

(c) Canal Digital: el DL Nº1412-2018, lo define como instrumento de contacto 

digital que disponen las instituciones públicas a los habitantes e individuos en 

general, con el fin de brindar las facilidades de acceso a toda información 

corporativa y de gestiones, entre otros. Esto hace referencia a sistemas en entorno 

web, redes sociales, correos electrónicos, aplicaciones móviles entre otros. 

V2 Independiente (X2)- Gestión de Servicios Digitales. 

 Complementando lo que señala Mayer & w., (2017) cuando se hace habla de 

la gestión de servicios digitales, se hace mención tasita a la gestión administrativa, 

puesto que, de manera tal como se lleve a cabo todo procedimiento administrativo 

se refleja el como muestras los servicios digitales una institución o llamadas 

organizaciones en acción. 

Definición conceptual -Servicios Digitales Aquello que es suministrado de 

forma integral o progresiva a través de la red (internet u otra red equivalente) se 

caracteriza por ser automático, no requiere presencialidad y utiliza de forma 

recurrente las herramientas digitales para la fabricación y acceso de datos e 

información DL 1412-2018 (2018) 

Definición operacional: Se refiere al proceso conjunto de actividades y tareas 

coordinadas que permiten usar de manera adecuada los recursos tecnológicos 

existentes de la institución donde se realiza la investigación, además, se encuentra 

relacionado con la capacidad de planificación, ejecución y control que se encuentra 

relacionado con las metas, estructura, motivación y medidas respectivamente. 

Respecto a las dimensiones de la variable dependiente tenemos 

(a) Satisfacción de usuarios, según Oliva (2005) señala que el grado de 

satisfacción de un individuo es igual a la diferencia entre la expectativa y percepción 

del resultado. Uno de los instrumentos que permite computar el nivel de satisfacción 

de todo usuario es la encuesta. Aquí se destaca conocer la experiencia personal 

respecto a la calidad asociada a los servicios que él solicita.  

Desde un punto de vista  de los trabajadores de la institución, es preciso señalar 

que cuando hablamos de la satisfacción de los usuario, hacemos también 
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referencia a la responsabilidad social corporativa tal como lo señala Korschun, 

Bhattacharya, & Swain,  (2014)   ya que se genera  un fuerte vínculo  cuando el 

personal siente que la institución se preocupa también por el bienestar de los 

trabajadores  y así estos puedan ofrecer una muy buena atención de los servicios 

digitales que se ofrezcan al ciudadano de a pie 

(b)  Digitalización de documentos, según Mesa (2006) conceptualiza la 

digitalización como la captura de un retrato físico, a través de un dispositivo, 

filmadora digital o escáner. Es a su vez ya cambiada de formato de imagen 

electrónica es acopiada y posteriormente procesada en un equipo computacional. 

Según (Bargiela, Dapozo, & Bogado, 2007)  concluye que la digitalización de 

documentos representa un engranaje fundamental en todo lugar que acopia gran 

cantidad de documentos tanto físicos como digitales. La metodología de 

digitalización de documentos debe ser acompañada con nuevas tecnologías tanto 

físicas como lógicas. 

(c) Administración eficiente Según el DL 1412, establece el marco de gobernanza 

digital en el estado peruano, señalando que la transformación digital consiste en 

todo acontecimiento mediante el cual las instituciones restablecen sus 

metodologías de trabajo y tácticas con el fin de la mejora de la validez y la eficiencia 

de los servicios que ofrece toda institución. 

3.3. Población, muestra y muestreo. 

3.3.1. Población. 

Considerada todo grupo, cuyos componentes se tiene como fin adquirir 

información, su selección se lleva a cabo según la investigación en base a las 

características que se identifican y delimitan sábado (2019). En ese entender la 

población determinada fueron de 260 personas de la institución de ellos mismo que 

se determinó la muestra respetiva. Los criterios considerados para ser seleccionado 

en la muestra de la población serán los siguientes: 

● Criterio de Inclusión: Trabajadores que interactúan directamente con 

los sistemas informáticos en conjunto con el personal que administra el 

parque informático de la institución. 
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● Criterio de Exclusión: Trabajadores que no interactúan directamente 

con los sistemas informáticos y que no forman parte del personal que 

administra el parque informático de la institución pública. 

3.3.2. Muestra  

Es  un subgrupo de la población, es decir como un subconjunto de individuos 

que pertenecen a un conjunto llamado población Sampieri (2014). 

La muestra será definida a través de parámetros para realizar el procesamiento de 

la fórmula de cálculo de la muestra.: 

● Confiabilidad:  95%. 

● Margen de error:  5%. 

Se aplicó la técnica de muestreo aleatorio probabilístico simple para obtener la 

muestra con la que se trabajará en el presente. En esta técnica cada miembro de 

la población tiene las misma posibilidades y probabilidades de ser escogido como 

parte de la muestra la fórmula es la siguiente:  

 

 

Tabla 1           
Cálculo del Tamaño de la Muestra 

Nota. Elaboración propia. 

Cálculo del tamaño de la Muestra 

Tamaño de la Población N 260 

Error Alfa A 0.05 

Nivel de confianza 1- α 0.95 

Z de (1- α) 1- α 1.96 

Probabilidad de éxito P 0.50 

Complemento de P Q 0.50 

Precisión  D 0.05 

Tamaño de muestra N 155.3 
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Por lo tanto, la muestra a considerar será de 98 usuarios. 

3.3.3. Muestreo 

Se aplicará la técnica de muestreo aleatorio probabilístico simple para 

obtener la muestra con la que se trabajó en el presente. En esta técnica cada 

elemento de la población tiene las misma posibilidades y probabilidades de ser 

escogido como parte de la muestra, la fórmula es la siguiente:  

 

 

3.3.4. Unidad de análisis. 

Según  Sampieri (2014) lo define  como una fracción del contenido textual 

tanto auditivo como visual que se examina para que se generen categorías, en el 

cual el investigador  toma un rol importante al analizar cada unidad para que este 

extraiga su significado correspondiente. En ese sentido la unidad de análisis estuvo 

conformada la población está compuesta por el personal que interactúa con los 

sistemas informáticos tanto sistemas administrativos, presupuestales, financieros e 

informativos y los que se dedican a la administración del hardware y software que 

forman parte del parque informático de la institución pública. 

 

3.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos. 

3.4.1. Técnicas 

En consecuencia, a la elección del enfoque cuantitativo en el presente, la 

técnica de investigación es la encuesta, esta técnica se convierte en un instrumento 

más adecuado para poder recolectar los datos necesarios en la presente. Según 
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Hernández y Mendoza (2018), la encuesta la conceptualiza como un procedimiento 

donde es llevado a cabo bajo los lineamientos de la investigación descriptiva, en 

este caso el investigador se ocupa de la recolección de datos a través de un 

instrumento como un cuestionario que posteriormente se almacena, luego 

procesarlo e interpretarlo de acuerdo con los parámetros de análisis existentes para 

su fin. 

3.4.2. Instrumentos  

El cuestionario es el instrumento que se estructura en la escala de Likert 

para poder recopilar los datos cuantitativos de la investigación, dicho instrumento 

es adaptado para la investigación pero que tiene como base el instrumento utilizado 

en la investigación de Caro (2018). 

Ficha Técnica de Instrumento 1:  

Nombre: Cuestionario de Tecnologías de Información y Comunicación -TIC. 

Autor: Francisco Javier Tineo Vilchez 

Dimensiones: Infraestructura tecnológica, automatización de los procesos 

administrativos y canales digitales. 

Escala: Likert. 

 

Ficha Técnica de Instrumento 2:  

Nombre: Cuestionario de Gestión de Servicios Digitales. 

Autor: Francisco Javier Tineo Vilchez 

Dimensiones: Satisfacción de usuarios, Digitalización de documentos y 

Administración eficiente. 

Escala: Likert 

 

3.4.3. Validez y confiabilidad. 

Según  Horward & Kerlinger (1979) ante una respuesta afirmativa a la 

cuestión siguiente ¿Está usted midiendo  lo que usted cree que esta midiendo? La 

medida es válida, en ese entender  Sampieri & Fernández& Batista señalan (2014) 

señalan que la validez se define como la cuestión más compleja que debe 

alcanzarse  en todo instrumento de medición  que se pretenda aplicar según  de 
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contenido de los instrumentos se realizará a través de la técnica de juicio de 

expertos, se les hará llegar un ejemplar de los instrumentos elaborados para que, 

a través de su experiencia y pericia puedan valorar la pertinencia, relevancia y 

claridad de los ítems y a su vez, puedan verificar si guarda concordancia con las 

variables y dimensiones propuestos. Como anexo se adjunta los certificados de 

validez (firmados por expertos y la ficha técnica de los instrumentos señalados). 

Tabla 2           
Validación de instrumentos por expertos. 

 

Respecto a la confiabilidad del instrumento empero se realizó mediante el Alfa de 

Cronbach, para lo cual se aplicó el cuestionario a una muestra de 98 colaboradores 

que no sean ajenos al propósito y que compartan características similares. Palella 

y Martins (2012), determinaron que los valores de confiabilidad oscilan de 0 a 1, 

donde al obtener un valor más cercano a 1, significa que nuestro instrumento 

presenta una confiabilidad “Muy Alta”.  Para dar sostenibilidad a la confiabilidad de 

la presente investigación se adjunta el análisis de confiabilidad para datos 

dicotómicos/ datos politómicos, resultado de la confiabilidad y la BD de la prueba 

Piloto. 
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Tabla 3           
Confiabilidad de Instrumentos 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

En la tabla 3, se presenta el estadístico Alfa de Cronbach establecido es de 0.898 

y 0.904, que indica una buena consistencia interna de los instrumentos utilizados 

para las variables en estudio bajo una escala de Lickert de cinco puntos. Dichos 

valores encontrados en el coeficiente de alfa de Cronbach muestran que los 

instrumentos son confiables y por lo que fueron aplicables. 

3.5. Procedimiento. 

En el presente trabajo se tomó como referencia una entidad gubernamental 

de alcance regional en la región Madre de Dios cuya, cuya dirección está en Puerto 

Maldonado, el mismo que me reservo al uso del nombre de dicha institución. En 

principio considerando los trabajos preliminares realizados en los cursos de igual 

contenido en los ciclos 1 y 2 y el reforzamiento de la estructura del proyecto de 

investigación en el ciclo 3 llevando el curso de Diseño y Desarrollo del trabajo de 

investigación, permitió trabaja adecuadamente desde los pilares de la investigación 

como es el caso de determinar el nombre de la tesis, identificando las variables 

dependiente e independiente de la presente investigación, también se procedió a 

formular el los problemas de la investigación tanto general y como especifico, de 

igual forma los objetivos específicos y general; de la misma forma la hipótesis 

general e hipótesis específica. Estos insumos permitieron construir la matriz de 

operacionalización de variables y la matriz de consistencia con todos los elementos 

que se consignó. Es preciso mencionar que para la obtención de las matrices 

referidas fueron evaluados por la docente del curso quien con su asesoramiento se 

corregían las observaciones que se nos realizaba, dichos acontecimiento 
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permitieron elaborar y presentar el proyecto de tesis. Ya contando con el esquema 

de proyecto de tesis  se procedió a dar énfasis a la realización de la tesis, iniciando 

con proceso de gestación de los mecanismos(instrumentos) de recopilación de 

información yo datos, previamente se tomó los instrumentos, presentados  en el 

proyecto de tesis, el cual era una para cada variable, cuyas fichas técnicas se dan 

a conocer en el apartado 3.4.2, el contenido de dichos instrumentos  de adjunta en 

el apartado de anexos del presente informe. Respecto a la validación de los 

mencionados instrumentos, estos fueron validados por tres expertos, quienes son 

profesionales con estudios de maestría y doctorado, los datos personales muestran 

en la tabla número 2 del presente informe, cabe precisar que para evidenciar el 

grado académico que ostentan los profesionales referidos se anexó el reporte del 

registro nacional de grados académicos de la SUNEDU de cada uno de los 

expertos. Respecto al  uso de la encuesta  de recolección de la información, en 

primer lugar se solicitó la autorización respectiva  a través del portal web del 

GOREMAD mediante hoja virtual de tramite documentario con código de registro 

N.º 0000AN3Q  con fecha 02/06/2022 adjuntando una solicitud de elaboración 

propia, siendo atendido mi solicitud con CARTA Nº036-2022-GOREMAD/ORA-OP 

con fecha 05 de Julio del presente año, dicha carta me autoriza realizar la aplicación 

de la encuesta hasta todo el mes de julio (se adjunta en los anexos el permiso 

respectivo), posteriormente ya otorgado la autorización necesaria y luego de brindar 

alcances a los usuarios como el tener el consentimiento para la encuesta y sobre 

la cuestión ética de los mismos se procedió aplicar los instrumentos de medición. 

Ya realizada la recopilación de campo planificada, posteriormente los datos se 

llenaron al Excel para su tabulación respectiva, para luego determinar la 

confiabilidad en el Software SPSS V26 los valores encontrados a través del coef. 

de alfa de Cronbach, el cual arrojaron como confiabilidad estadística de 0.898 y 

0.904, que indica una buena consistencia interna de los instrumentos utilizados. Ya 

contando con la consistencia de los instrumentos se pasó a realizar, con apoyo de 

un estadístico, los análisis estadísticos de los datos respectivos en el mismo 

software estadístico SPSS V26 cuyos resultados se explican en el apartado IV 

Resultados como por ejemplo: prueba de Kolmogorov-Sminov para una muestra, 

análisis descriptivo, análisis inferencial de la hipótesis general y las hipótesis 

específicas, entre otros representados por tablas, gráficos descritos 
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individualmente por cada interpretación. Posteriormente se expresarán en las 

conclusiones, discusión y  recomendaciones. Finalmente, todo el proceso descrito 

líneas arriba, ha servido para organizar, clasificar e ilustrar  la información acorde 

al esquema de tesis que nos estable nuestra institución universitaria, con la 

finalidad de elaborar el trabajo final y/o el informe final de tesis el cual debe ser 

presentado mediante la plataforma virtual de carácter oficial de la institución. 

3.6. Método de análisis de datos. 

Todos dato obtenido(s), serán ordenados y tabulados en el programa MS Excel 

2016, el cual nos permitirá presentar los resultados descriptivos y las tablas de 

frecuencias, de la misma forma se empleó SPSS, programa estadístico, para 

alcanzar los resultados inferenciales (correlación de variables), los mismos que 

facilitaran la interpretación y comprensión de los resultados. 

Se utilizó la escala de valoración del coeficiente de Alfa de Cronbach, considerando 

el trabajo investigativo de Avecillas y Lozano (2017) 

Tabla 4           
Clasificación de los Niveles de Fiabilidad Según Alfa de Cronbach  

 

3.7. Aspectos Éticos 

De los criterios internacionales garantes de la ética de la investigación están 

establecidos de acuerdo al informe Belmont de 1979 en el cual se establece que 

debe existir un marco de respeto por las personas y considerarlos como agentes 

autónomos a los que se les debe proteger en todo momento su libre voluntad de 

acuerdo a las condiciones de  voluntario consentimiento, informado sobre los 

aconteceres, protección y reserva debida del proceso , así como también brindarle 
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el derecho a finalizar su participación en la investigación sin temor a sufrir 

represalias. Otro criterio es el de la beneficencia el cual está sustentado en la 

obligación de no causarle daño y propiciar el bien común de toda persona que 

intervienen en la investigación según un análisis y explicación de potenciales 

riesgos y beneficios. 

La UCV a través del Vicerrectorado de Investigación establecen la 

aceptación y seguimiento de criterios que respetan y garantizan la ética del 

desarrollo de la investigación tales como el respeto a la propiedad intelectual de las 

fuentes de información recopiladas que deben ser citadas de acuerdo a las normas 

APA-7, el contexto de la presente tesis en su totalidad debe encontrarse dentro de 

los límites de permisibilidad de investigación según los principios éticos de la 

Gestión Pública nacional y se debe cumplir de manera irrestricta los aspectos 

fundamentales establecidos en cuanto a ética en investigación de la UCV. 

La aplicación de todo principio ético en la investigación ocurrirá de forma siguiente 

como es: 

● Principio de beneficencia: en el trabajo presente pretende lograr un beneficio 

para llevar a cabo las actividades de gestación pública de los usuarios de un 

institución pública a través del estudio de la influencia del uso de las TIC en la 

Gestión de los servicios digitales ya que a través de estos hallazgos se podrá 

determinar la importancia de las TIC en esta institución pública para que se 

consideren de manera influye el  uso de las TIC al momento de brindar 

servicios digitales a la sociedad  

● Principio de no maleficencia: este trabajo de investigación se encuentra dentro 

de los lineamientos de la no maleficencia ya que la aplicación del instrumento 

de investigación así como el desarrollo de la misma no supone un riesgo para 

la integridad física ni para la continuidad laboral de la persona encuestada ya 

que este cuestionario se realizará de manera anónima sin la posibilidad de 

producir perjuicios futuros a los trabajadores por la sinceridad de sus 

respuestas, estos datos son de interés académico y confidenciales. 

● Principio de autonomía: La presente investigación asegura la autonomía de 

los participantes de la investigación permitiéndoles saber el interés de la 

investigadora para recopilar datos a través del cuestionario y de hacerles 
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conocer la libre voluntad que tienen las personas de participar o no en la 

investigación, así como la posibilidad de retirarse en el momento que deseen 

cuando se haya iniciado la recopilación de datos de la investigación sin que 

pueda tener consecuencias negativas. 

● Principio de justicia: El presente proceso  de la investigación está contemplado 

en contexto  del principio de justicia ya que se les comunicará oportunamente 

a las personas de la muestra los beneficios y riesgos que supone el desarrollo 

de la investigación
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IV. RESULTADOS 

 

Dado los procesos de recojo de encuestas, codificación de la data, 

procesamiento de datos, verificación de la consistencia interna de instrumentos 

para las variables “Tecnología de Información y Comunicación” y “Gestión de 

Servicios Digitales”, se procedió con la verificación de la prueba normalidad, 

identificar las frecuencias en las categorías de las dimensiones de la variable, así 

como la correlación entre ellas. 

Tabla 5            
Prueba de Estadística de Fiabilidad 

 
Alfa de 

Cronbach 

Alfa de Cronbach 

basada en elementos 

estandarizados 

N de 

elementos 

Tecnologías de Información y 

Comunicación 

0.898 0.897 17 

Gestión de Servicios Digitales 0.904 0.907 17 

Total  0.939 0.940 34 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

En la tabla 5, se presenta el estadístico Alfa de Cronbach establecido es de 0.898 

y 0.904, que indica una buena consistencia interna de los instrumentos utilizados 

para las variables en estudio bajo una escala de Lickert de cinco puntos. 

Tabla 6            
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 

 N 
Parámetros normales 

Estadístico 
de prueba 

Sig. asintótica 
(bilateral) 

Media 
Desviación 
estándar 

  

Tecnologías de 
Información y 
Comunicación 

98 56.163 11.9118 0.159 0,000 

Gestión de 
Servicios Digitales 

98 55.418 12.5697 0.220 0,000 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 
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Considerando el tamaño de muestra elegida de usuarios superior a 50, toca 

efectuar la prueba “Kolmogorov Smirnov” para comprobar la normalidad de los 

datos. En la Tabla 6, se observa el estadístico de prueba y el valor de probabilidad 

de las variables Gestión institucional y Servicio de calidad, provienen de una 

distribución normal (p > 0.05) teniendo un p=0.200 y p=0.200 respectivamente. 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), los resultados indican que para el 

análisis debe contrastarse con el estadístico de correlación paramétrico. 

a). Análisis Descriptivo 

Tabla 7           
Distribución de frecuencias de la variable Tecnologías de Información y 
Comunicación por dimensiones 

 
Mala Regular Buena Total 

fi % fi % Fi % fi % 

Tecnologías de 
Información y 
Comunicación 

5 5.1% 47 48.0% 46 46.9% 98 100.0% 

Infraestructura 
Tecnológica 

11 11.2% 47 48.0% 40 40.8% 98 100.0% 

Automatización de los 
Procesos 

Administrativos 
27 27.6% 28 28.6% 43 43.9% 98 100.0% 

Canales Digitales 7 7.1% 50 51.0% 41 41.8% 98 100.0% 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

En la tabla 7, se presenta los resultados de la variable Tecnologías de Información 

y Comunicación el 46,9%(46) del total de trabajadores consideran de buena, 

48,0%(47) sostuvieron como regular y 5,1%(5) como Mala; en la dimensión 

Infraestructura tecnológica el 40,8%(40) del total trabajadores consideran de 

buena, 48,0%(47) sostuvieron a regular y 11,2%(1) como Mala; en la dimensión  

Automatización de los procesos administrativos el 43,9%(43) del trabajadores 

consideran de buena, 28.6%(28) sostuvieron como regular y 27,6%(27) como Mala; 

en la dimensión  Canales Digitales el 41,8%(41) de trabajadores consideran de 

buena, 51%(50) consideran como regular y 7,1%(7) como Mala. Resultados que 

también se pueden observar en la figura siguiente. 
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Figura. 2           
Distribución de frecuencias de la variable Tecnologías de Información y 
Comunicación  por dimensiones. 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

Tabla 8           
Distribución de frecuencias de la variable Gestión de Servicios Digitales por 
dimensiones 

 
Mala Regular Buena Total 

fi % Fi % fi % fi % 

Gestión de 
Servicios 
Digitales 

7 7.1% 40 40.8% 51 52.0% 98 100.0% 

Satisfacción de 
Usuarios 

14 14.3% 45 45.9% 39 39.8% 98 100.0% 

Digitalización de 
Documentos 

23 23.5% 33 33.7% 42 42.9% 98 100.0% 

Administración 
eficiente 

9 9.2% 48 49.0% 41 41.8% 98 100.0% 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

En la tabla 8, se presenta los resultados de la variable Gestión de Servicios Digitales 

el 52.0%(51) del total trabajadores consideran de buena y 40.8%(40) sostuvieron 
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como regular, 7.1%(7) como mala; en la dimensión Satisfacción de Usuarios el 

39.8%(39) del total trabajadores consideran de buena, 45.9%(45) sostuvieron como 

regular y 14.3%(14) como Mala; en la dimensión  Digitalización de Documentos el 

42.9%(42) de trabajadores consideran de buena, 33.7%(33) sostuvieron como 

regular y 23.5%(23) indicaron como mala; en la dimensión  Administración eficiente 

el 41.8%(41) de trabajadores consideran de buena, 49%(48) sostuvieron como 

regular y 9.2%(9); Resultados que también se pueden observar en la figura 

siguiente: 

Figura. 3           
Distribución de frecuencias de la variable Gestión de Servicios Digitales 

 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

b). Análisis inferencial  

b.1. Hipótesis general 

1. Planteamiento de hipótesis  

Ho: El uso de las Tecnologías de Información y Comunicación no influye 

significativamente en  la gestión de servicios digitales en una institución 

pública de la Región de Madre de Dios, 2022. 
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H1: El uso de las Tecnologías de Información y Comunicación influye 

significativamente en  la gestión de servicios digitales en una institución 

pública de la Región de Madre de Dios, 2022. 

2. Nivel de significancia 

Alfa = 0.05 

3. Estadístico de prueba 

Tabla 9           
Correlación de spearman entre las variables de Tecnologías de Información y 
Comunicación   y Gestión de  Servicios Digitales 

 

Tecnologías de 
Información y 
Comunicación 

Gestión de Servicios 
Digitales 

Coeficiente 
de 

correlación 

Sig. 
(bilateral) 

N 
Coeficiente 

de 
correlación 

Sig. 
(bilateral) 

N 

Tecnologías de 
Información y 
Comunicación 

1.000  98 0,692 0.000 98 

Gestión de 
Servicios Digitales 

0,692 0.000 98 1.000  98 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

4. Decisión  

Considerando el objetivo general de la presente investigación, se pudo comprobar 

la relación entre el uso de las Tecnologías de Información y Comunicación y la 

gestión de Servicios Digitales. En la Tabla 9, se visualiza un coeficiente r de 0.692, 

lo demuestra una correlación moderada, significativa (p < 0.05), denotando que, a 

un mejor uso de las Tecnologías de Información Y comunicación, se tendrá una 

buena gestión de los Servicios Digitales tanto a personal de la Institución  de 

alcance regional como a la ciudadanía. Entonces, se acepta la Ha, “El uso de las 

Tecnologías de Información y Comunicación influye significativamente en  la 

gestión de servicios digitales en una institución pública de la Región de Madre de 

Dios, 2022.”, y se rechaza la Ho “El uso de las Tecnologías de Información y 

Comunicación no influye significativamente en  la gestión de servicios digitales en 

una institución pública de la Región de Madre de Dios, 2022. 
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Tabla 10           
Distribución de frecuencias de la variable Tecnologías de Información y 
Comunicación y la Gestión de Servicios Digitales. 

 

Gestión de Servicios 

Digitales Total 

Malo Regular Bueno 

Tecnologías de 

Información y 

Comunicación 

Bajo 

Recuento 4 1 0 5 

% del total 4.1% 1.0% 0.0% 5.1% 

Medio 

Recuento 2 34 11 47 

% del total 2.0% 34.7% 11.2% 48.0% 

Alto 

Recuento 1 5 40 46 

% del total 1.0% 5.1% 40.8% 46.9% 

Total 

Recuento 7 40 51 98 

% del total 7.1% 40.8% 52.0% 100.0% 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

La Tabla 10, ilustra la información obtenida en una Institución Pública 

gubernamental de alcance regional de Puerto Maldonado. El 40,8% (40). indico que 

el Uso de la Tecnologías de Información y Comunicación alto con un servicio de 

gestión de calidad bueno y 11.2%(11) consideran al uso de las Tecnologías de 

información y comunicación como medio con una gestión de servicios digitales alto; 

El 5.1% (5) indico que el uso de Tecnologías de Información y comunicación como 

medio con una gestión de servicios digitales regular, el  34.7%(34) consideran a las 

Tecnologías de Información y  Comunicación como medio con una gestión de 

servicios digitales regular y el 1%(1) indicó que las Tecnologías de información y 

comunicación como bajo  con una gestión de servicios digitales regular; 1%(1) 

consideran a la Tecnologías de Información y comunicación como alta con una 

gestión de servicios digitales como malo, el  2%(2) consideran a las Tecnologías 

de Información y  Comunicación como medio con una gestión de servicios digitales 
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malo y el 4.1%(4) indicó que las Tecnologías de información y comunicación como 

bajo  con una gestión de servicios digitales malo. 

 Del total de respuestas, se muestran que el 46.9% indicó que la TIC es alto, un 

48% consideró como medio y solo el 5.8 % consideró como bajo, además, de todos 

los trabajadores, el 52.8% considera que tiene una gestión de servicios digitales 

como bueno, el 48.8% consideran como regular y 7.1% considera como malo  en 

el personal  de la institución gubernamental de alcance regional de  Puerto 

Maldonado. 

Figura. 4            
Gráfico de dispersión de la variable Tecnologías de Información y Comunicación  y 
Gestión de Servicios Digitales 

 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

La Figura 4, muestra la dispersión de puntos de las variables Tecnologías de 

Información y Comunicación  y Gestión de Servicios Digitales  no presentan 
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datos atípicos, los datos presentan una tendencia lineal con pendiente positiva  

lo que confirma una correlación positiva moderada.  

b.2. Hipótesis especifica 1 

1. Planteamiento de hipótesis  

Ho: El uso de las Tecnologías de Información y Comunicación no influye 

significativamente en  la gestión de servicios digitales en una institución 

pública de la Región de Madre de Dios, 2022. 

H1: El uso de las Tecnologías de Información y Comunicación influye 

significativamente en  la gestión de servicios digitales en una institución 

pública de la Región de Madre de Dios, 2022. 

2. Nivel de significancia 

Alfa = 0.05 

3. Estadístico de prueba 

 

Tabla 11            
Tabla de frecuencia de la dimensión  infraestructura tecnológica de la variable 
Tecnologías de información y Comunicación  y la variable de Gestión de Servicios 
Digitales. 

 
Gestión de Servicios Digitales 

Total 
Malo Regular Bueno 

Infraestructu
ra 

Tecnológica 

Bajo 
Recuento 3 8 0 11 

% del total 3,1% 8,2% 0,0% 11,2% 

Medi
o 

Recuento 2 18 27 47 

% del total 2,0% 18,4% 27,6% 48,0% 

Alto 
Recuento 2 14 24 40 

% del total 2,0% 14,3% 24,5% 40,8% 

Total 

Recuento 7 40 51 98 

% del total 7,1% 40,8% 52,0% 
100,0

% 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

La tabla 11, ilustra la información obtenida en la Institución Gubernamental  de 

Alcance Regional con dirección en de Puerto Maldonado. El 24,5% (24) indicó 

una Infraestructura tecnológica alta con una gestión de servicios digitales 

buena, el 27,6% (27) consideran como media la infraestructura tecnológica  
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con una gestión de servicios digitales buena; El 14,3% (14). indico una 

infraestructura tecnológica alta con una gestión de servicios digitales regular, 

el 18.4%(18) indico una infraestructura tecnológica como medio con una 

gestión de servicios digitales regular, el 8,2% considera  la infraestructura 

tecnológica como bajo con una gestión de servicios digitales como regular; 

2,0%(2) consideran a la infraestructura tecnológica como alto con una gestión 

de servicios digitales malo, 2,0%(2) consideran a la Infraestructura 

Tecnológica media con una gestión de servicios digitales  mala  y finalmente 

el 3,1%(3) consideran como baja la infraestructura tecnológica con una gestión 

de servicios digitales mala.  

Del total de respuestas, se muestran que el 40,8% indicó que la infraestructura  

tecnológica es alta, un 48,0% consideró como medio y solo el 11,0% considero 

de baja, además, de todos los trabajadores, el 52,0% considera que tiene una 

gestión de servicios digitales buena y el 40,8% consideran medio y el 7,1% 

como mala  en el personal de la Institución gubernamental de alcance regional  

con sede en Puerto Maldonado. 

 

Tabla 12           
Correlación de spearman  entre la dimensión infraestructura tecnológica de la 
variable de Tecnologías de la Información y Comunicación, con la variable Gestión 
de Servicios Digitales 

 Infraestructura Tecnológica Gestión de Servicios 
Digitales 

Coeficiente 
de 

correlación 

Sig. 
(bilateral) 

N Coeficiente 
de 

correlación 

Sig. 
(bilateral) 

N 

Infraestructura 
Tecnológica 

1.000  98 0,452 0.000 98 

Gestión de 
Servicios Digitales 

0,452 0.000 98 1.000  98 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 
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DECISIÓN  

Considerando el objetivo específico 1 del estudio, se evidenció la existencia de  

relación entre la Infraestructura tecnológica de la variable Tecnologías de 

Información y Comunicación y la variable Gestión de Servicios Digitales. En la Tabla 

12, se visualiza un r de 0.573, lo que representa una correlación moderada y  

significativa (p < 0.05), indica que, contando con una adecuada infraestructura 

tecnológica en Tecnologías de Información y Comunicación, se refleja en una 

buena gestión de servicios digitales. Es así, que se acepta la H1, La 

implementación de una adecuada infraestructura tecnológica influye 

significativamente en la gestión de los servicios digitales en una institución pública 

de la Región de Madre de Dios, 2022., y se rechaza la hipótesis nula “La 

implementación de una adecuada infraestructura tecnológica no influye 

significativamente en la gestión de los servicios digitales en una institución pública 

de la Región de Madre de Dios, 2022.” 

B.3. Hipótesis especifica 2 

1. Planteamiento de hipótesis  

Ho: La automatización de los procesos administrativos no influye 

significativamente en la gestión de servicios digitales en una institución 

pública de la Región de Madre de Dios, 2022. 

H1: La automatización de los procesos administrativos influye significativamente 

en la gestión de servicios digitales  en una institución pública de la Región 

de Madre de Dios, 2022. 

2. Nivel de significancia 

Alfa = 0.05 
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3. Estadístico de prueba 

Tabla 13           
Distribución de frecuencia de la dimensión  Automatización de procesos 
administrativos de la variable Tecnologías de Información y Comunicación  y la 
variable de Servicio de calidad. 

 Gestión de Servicios 
Digitales 

Total 

Malo Regular Bueno 

Automatización 
de los 

Procesos 
Administrativos 

Bajo Recuento 5 18 4 27 

% del 
total 

5,1% 18,4% 4,1% 27,6% 

Medio Recuento 1 17 10 28 

% del 
total 

1,0% 17,3% 10,2% 28,6% 

Alto Recuento 1 5 37 43 

% del 
total 

1,0% 5,1% 37,8% 43,9% 

Total Recuento 7 40 51 98 

% del 
total 

7,1% 40,8% 52,0% 100,0
% 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

La Tabla 13, muestra la información obtenida en la Institución pública 

Gubernamental de alcance regional de Puerto Maldonado. El 37,8% (37). indico 

una  Automatización de Procesos Administrativos de importancia alto con una 

Gestión de Servicios digitales  servicio de calidad bueno, el 5,1% (5) consideran 

como alta la importancia de la automatización de procesos administrativos con una 

regular gestión de servicios digitales y el 1,0% (1) indico una  automatización de 

procesos administrativos alto con una gestión de servicios digitales malo; El 10,2% 

(10). indico una Automatización de procesos administrativos medio con una 

gestión de servicios digitales bueno, un 17,3%(17) indico una automatización de 

proceso administrativos medio con una gestión de servicios digitales regular y 

1,0%(1) considera una automatización de procesos administrativos medio con una 

gestión de servicios digitales malo; 4,1%(4) consideran una Automatización de 

procesos administrativos bajo con una  gestión de servicios digitales bueno, el 

18,4%(18) considera una automatización de procesos administrativos bajo con un 

agestión de servicios digitales  regular  y  el 5,1%(5) considera una automatización 

de procesos administrativos bajo con una gestión de servicios digitales malo.  
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Del total de respuestas, se muestran que el 43,9% (43) indicó que la 

Automatización de Procesos administrativos es alta, con un 28.6% (28) consideró 

como medio y solo el 27,6% (27) considero de bajo, además, de todos los 

trabajadores, el 52,0% (52) considera que la  gestión de servicios digitales como 

buena, el 40,8% (48) considera como regular y el 7,1% (7) consideran como malo. 

Tabla 14           
Correlación de spearman entre la dimensión Automatización de Procesos 
administrativos y la variable Servicios de calidad 

 
  

Automatización de los 
Procesos Administrativos 

Gestión de Servicios 
Digitales 

Coeficiente 
de 
correlación 

Sig. 
(bilateral) 

N Coeficiente 
de 
correlación 

Sig. 
(bilateral) 

N 

Automatización 
de los Procesos 
Administrativos 

1.000   98 0,651 0.000 98 

Gestión de 
Servicios 
Digitales 

0,651 0.000 98 1.000   98 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26. 

4. Decisión  

Considerando el objetivo específico 2 del estudio, se evidenció la existencia de  

relación entre la automatización de los procesos administrativos de la variable 

tecnologías de la información y comunicación con  la gestión de servicios digitales. 

En la Tabla 14, se visualiza un r de 0.560, lo que representa una correlación 

moderada y  significativa (p < 0.05), indica que, a una buena  automatización de 

procesos administrativos, corresponde una buena gestión de servicios digitales. 

Es así, que se acepta la Ha, “La automatización de los procesos administrativos 

influye significativamente en la gestión de servicios digitales en una institución 

pública de la Región de Madre de Dios, 2022.”, y se rechaza la hipótesis nula “La 

automatización de los procesos administrativos no influye significativamente en la 

gestión de servicios digitales  en una institución pública de la Región de Madre de 

Dios, 2022. 
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B.4. Hipótesis Específica 3  

1. Planteamiento de hipótesis  

Ho: El uso adecuado de los canales digitales no mejorará significativamente la 

gestión de servicios digitales en una institución pública de la Región de 

Madre de Dios, 2022. 

H1: El uso adecuado de los canales digitales mejorará significativamente la 

gestión de servicios digitales en una institución pública de la Región de 

Madre de Dios, 2022. 

2. Nivel de significancia 

Alfa = 0.05 

3. Estadístico de prueba. 

 

Tabla 15            
Distribución de frecuencia de la dimensión Canales digitales  y la variable Gestión 
de Servicios Digitales. 

 
Gestión de Servicios Digitales 

Total 
Malo Regular Bueno 

Canales 
Digitales 

Bajo 
Recuento 3 4 0 7 

% del total 3,1% 4,1% 0,0% 7,1% 

Medio 
Recuento 4 29 17 50 

% del total 4,1% 29,6% 17,3% 51,0% 

Alto 
Recuento 0 7 34 41 

% del total 0,0% 7,1% 34,7% 41,8% 

Total 
Recuento 7 40 51 98 

% del total 7,1% 40,8% 52,0% 
100,0

% 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26. 

La Tabla 15, muestra la información obtenida en la “Institución Gubernamental de 

alcance regional” con domicilio en Puerto Maldonado. El 34,7% (34). indico como 

alto los canales digitales con una gestión de servicios digitales buena y  el 7,1%(7) 

consideró como alto los canales digitales con una gestión (Silvia Elena, 2017) de 

servicios digitales regular; el 17,3%(17) consideran como regular los canales 

digitales con una gestión de servicios digitales regular; el 29,6%(29) consideró  los 
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canales digitales como medio con una gestión de servicios digitales como regular 

y el 4,1%(4) considero como medio los canales digitales con una gestión de 

servicios digitales como malo; el 4,1%(4) considero como bajo los canales digitales 

con una gestión de servicios digitales como regular y el 3,1%(3) considero como 

bajo los canales digitales con una gestión de servicios digitales como malo. 

Del total de respuestas, se muestran que el 41,8% indicó como alto los canales 

digitales, con un 51.0% consideró como medio y solo el 7,1% considero de bajo, 

además, de todos los trabajadores, el 52,0% considera que tiene una gestión de 

servicios digitales  como bueno, el 40,8% como regular y el 3,1% como malo. 

Tabla 16           
Correlación de spearman entre la dimensión de Canales Digitales y la variable 
Gestión de Servicios Digitales. 

 Canales Digitales Gestión de Servicios Digitales 

Coeficiente de 
correlación 

Sig. 
(bilateral) 

N Coeficiente de 
correlación 

Sig. 
(bilateral) 

N 

Canales 
Digitales 

1,000  9
8 

0,562 0,000 9
8 

Gestión de 
Servicios 
Digitales 

0,562 0.000 9
8 

0,000  9
8 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26. 

Considerando el objetivo específico 3 del estudio, se evidenció la existencia de 

relación entre la dimensión entre la dimensión de canales digitales y la variable  

Gestión de servicios Digitales. En la Tabla 16, se visualiza un r de 0,606, lo que 

representa una correlación moderada y  significativa (p < 0,05), indica que, a una 

buena  Evaluación de la Gestión institucional, corresponde una buena calidad de 

servicio. Es así, que se acepta la H1, El uso adecuado de los canales digitales 

mejorara significativamente la gestión de servicios digitales en una institución 

pública de la Región de Madre de Dios, 2022, y se rechaza la hipótesis nula “El 

uso adecuado de los canales digitales mejorara significativamente la gestión de 

servicios digitales en una institución pública de la Región de Madre de Dios, 2022”. 
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V. DISCUSIÓN 

En el presente capitulo se desarrolla un punto muy importante de la 

investigación, que es la discusión respecto al tratamiento de datos e interpretación 

de los resultados que arrojo la presente investigación. Es preciso señalar, los datos 

obtenidos  fueron extraídos de los cuestionarios previamente validados por 

expertos, los mismo que fueron aplicados  a 98 usuarios que conforman la muestra 

del total de 260 usuarios que vienen a ser la población de estudio. Los  instrumentos 

fueron  aplicados al personal de diversas modalidades de contrato tanto 

administrativo, técnico e incluso a funcionarios que interactúa y/o trabajan  

directamente con equipos informáticos y/o bienes tecnológicos  y también usuarios 

que administran la infraestructura tecnológica y los servicios digitales y los que 

hacen uso de canales digitales en el desempeño de sus actividades en una 

institución pública de alcance regional. El Objetivo General es la investigación que 

se formulo fue conocer la influencia de las TIC en la gestión de servicios digitales 

en una institución pública gubernamental de alcance regional en la Región Madre 

de Dios, 2022, esto en base al involucramiento y conocimiento tasita que se tiene 

en cuanto a la problemática existente en la entidad gubernamental. 

Al respecto de los resultados obtenidos, se pudo evidenciar  que existe 

correlación moderada significativa entre el objetivo general de la investigación con 

cada una de las variables, tal es el caso de la variable TIC y la variable gestión de 

servicios digitales durante el presente año 2022 en la Institución pública 

gubernamental de alcance Regional, puesto que, se ha obtenido un valor 

estadístico de coef.  de correlación de Spearman de 0,692 y un valor de p < 0.05. 

Se puede afirmar que con la obtención del valor de  p< 0.05, se está denotando así 

que los resultados son directamente proporcionales es decir que a una  mejor 

implementación de las TIC  en la institución  se tendrá una buena gestión de los 

servicios públicos digitales, ergo, se podrá administrar y brindar una mejor calidad 

de los servicios de carácter público-digitales tanto al personal que labora en la 

institución como a la ciudadanía que solicitan información a la institución, esto a su 

vez permitirá mejorar las condiciones laborable de manera sustancial todo los 

usuarios en general. Por su parte la alta gerencia podrá contar con servicios 

automatizado producto del uso de herramientas digitales que le permita dar 
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respaldo y prontitud a las decisiones que se tomen en cuanto a las políticas de 

gobierno que se empleen. Sin embargo, existen instituciones  de índole publico ya 

sean el aparato gubernamental regional, provincial y/o distrital, que en varias 

oportunidades relegan, desplazan y/o minimizan el rol que cumplen sus oficinas 

muchas veces denominadas oficina de informática ( u otro nombre alguno que le 

asignan), tomándolo simplemente como un aparato técnico de bajo nivel, tanto es 

así que su desplazamiento se observa de modo presupuestal, asignación mínimo 

en recurso humanos e escasa inversión en la implementación de su propio parque 

tecnológico, acarreando problemas colaterales como prestar un deficiente servicio 

al ciudadano e incluso al mismo usuario o trabajador de la institución que muchas 

veces entra en conflicto con sus propios procesos administrativos, a pesar de ello 

muchas instituciones persisten en minimizar el problema  pese a que es observable  

de manera obvia. En ese entender este trabajo de investigación muestra una 

fotografía de la realidad que muchas instituciones públicas de carácter 

gubernamental que están viviendo actualmente; también muestra como alternativa 

posible a la solución de problemas que van de la mano con la administración de la 

información  a través de la automatización de procesos, uso estratégico de medios 

u canales de información y en síntesis la aplicación de las TIC como medio y/o 

instrumento de encaminar la solución de determinados problemas. También, la 

investigación presente muestra la fotografía del momento de la institución  

gubernamental en la que se ha recolectado los datos, el GOREMAD, es decir una 

realidad  que da muestra de que dicha institución esta  encaminándose a aplicar 

responsablemente las TIC como instrumento de gestión y de esta manera  estar 

alineados al uso y aplicación de las TIC, el fin es obvio, puesto  que la aplicación 

del mismo serviría para la mejora de la atención de los servicios al ciudadano y a 

los usuarios que laboran en la institución en mención. 

Realizando el análisis descriptivo en la presente investigación, se pudo obtener 

que el  48,0% de los usuarios encuestados  del GOREMAD, expresa que el nivel 

de implementación y capacitación en cuanto a las TIC es de nivel regular y el 40,8 

% expresa que el nivel de gestión  de servicios digitales en esta institución es 

también de nivel regular. Esto da a entender que al no contar con un adecuada 

implementación  y realizar un uso adecuado de las TIC en la institución tanto a nivel 

de infraestructura tecnológica, automatización de procesos administrativos y nivel 
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de uso adecuado de canales digitales  acompañado a ello las capacitaciones que 

deben tener el personal que labora en el área que administra los recurso 

informáticos, genera que la gestión y/o  administración de los servicios digitales  se 

vea  parcialmente afectada dificultando así  la labor que desempeña los  

trabajadores de la dicha institución gubernamental tanto en el uso a nivel de usuario 

final como a nivel técnico que desempeñan funciones de la administración de los 

recursos digitales, este valor estadístico también da a interpretar que la institución 

se está esforzando  para  sopesar  ciertas ausencia de infraestructura tecnológica 

y servicios digitales esto se evidencia que la institución esta optando por 

incorporarse en la aplicación del gobierno digital, política de gobierno peruano 

impulsado a través del órgano rector, con el fin de dar énfasis en la interoperabilidad 

de los sistemas administrativos que se manejan. Sin lugar a duda la automatización 

de todo proceso ya sea administrativo, funcional y/o técnico permite reducir los 

tiempos en cuanto a la atención al público y esto a su vez sirve como insumo para 

dar respaldo con prontitud a decisiones que se tomen. 

Lo  antes descrito es concordante con lo que manifiesta Delgado Lucas (2020) en 

sus conclusiones de su proyecto de investigación el cual  también refleja la relación 

proporcional de forma directa, al señalar  que  a mayor énfasis en la aplicación de 

las TIC mayor será la percepción de la modernización de sus servicios que el estado 

ofrece a la ciudadanía es decir es directamente proporcional la percepción de la 

ciudadanía  cuando hay mayor énfasis que se otorgue al uso constante de la TIC  

se da, además que estos crean de forma oportuna y mejor comunicación  entre 

ciudadano y estado impulsando el gobierno digital. Ergo, la aplicación de las TIC 

en un órgano gubernamental (como es el caso de la presente investigación) trae 

consigo también efectos positivos hacia los ciudadanos, es decir que hace propicio 

la inclusión y alfabetización  digital de manera indirecta, generando así muestra de 

interés por los ciudadanos para involucrarse y a menudo de forma comprometida 

al cumplimiento de los metas institucionales y que estas se vean reflejados en la 

sociedad. 

Por otro lado, lo señalado en la investigación de  Vera (2020) donde expresa que  

impulsar la utilización de las TIC permitirá  mejorar el desempeño y brindar calidad  

de atención al cliente, esta conclusión lo realiza desde el ámbito privado que da 
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énfasis a las TIC como soporte de la sistematización digital y gestión de la actividad 

privada. Es muy notable que  tanto en el ámbito privado y público y no 

gubernamental, la tecnología informática resulta ser fundamentales cuando se 

busca  mejorar el desempeño de los trabajadores para ofrecer  una atención de 

calidad al cliente y/o usuario de a pie. 

Bergandi (2017) en su tesis de investigación señala que las TIC juegan un rol  

fundamental  en el crecimiento  económico tanto de la empresa privada, al 

ciudadano de a pie en general y de las entidades gubernamentales  por el hecho 

que los avances tecnológicos son indiscutibles. En el presente párrafo, de la tesis 

referenciada se deduce también que el rol que cumple las TIC en la sociedad 

también trasciende en materia económica, es decir que contar con sofisticadas 

herramientas tecnológicas permite generar mayores ingresos y por ende se 

reflejaría en el crecimiento económico de la institución y/o organización 

Respecto al análisis inferencial, como se mostro líneas arriba  la relación existente 

entre el objetivo general con cada una de las variables respaldadas por el 

coeficiente de spearman  es igual a 0,692, se demuestra una correlación moderada 

significativa con un p < 0.05.  

Del análisis del primer objetivo específico, la situación encontrada en  la institución 

publica se evidenció que si existe una relación entre la dimensión infraestructura 

tecnológica de la variable TIC con la variable gestión de servicios digitales, los 

resultados muestran  un coeficiente de r de 0,573 lo que representa una  correlación 

moderada y significativa  (p < 0.05), el cual se puede interpretar que contando con 

una adecuada infraestructura tecnológica el uso de las tecnologías TIC generaría 

una buena gestión  de servicios digitales, en ese sentido se diría que  la 

implementación de una adecuada infraestructura tecnología si  influye 

significativamente en la gestión de servicios digitales en la institución 

gubernamental  referida. Luego del análisis de producto estadístico respecto al 

objetivo estratégico primero, es necesario señalar que toda implementación  que 

haga referencia a temas tecnológicos o informático y más aún que en paralelo que 

se refuerce y/o capacite oportunamente  al usuario que daría uso, es un asunto de 

política de trabajo o política de gobierno, puesto que muchas veces no se enmarca 
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en esa línea los organismos gubernamentales, bien hacen lo primero y postergan 

lo segundo o viceversa. 

En cuanto Camacho (2019) en la Tesis de investigación, acorde a su objetivo 

manifiesta que el formular una estrategia de transformación digital en una institución 

privada contribuye al mejoramiento del proceso que se necesiten implementar más 

aun haciendo uso de canales digitales como un aplicativo web. Una de sus 

conclusiones hace referencia que el diagnóstico sobre uso de canales digitales 

oportuno logra mejorar los procedimientos propios de una empresa como por 

ejemplo la facturación mediante la transformación digital, el ajuste de las 

deficiencias como también los planes de acciones que corrigieron sus debilidades. 

Según el análisis de la referencia dada, es distinguir cuán importante es regenerar 

sinergia entre los trabajadores de una empresa u organización publica con el uso 

de las tecnologías informática mas aun cuando se trabajan por canales digitales 

que conecta directamente ala sociedad y/o ciudadano de a pie. 

Respecto al objetivo  específico 2 en la presente investigación,  el cual se 

plantea  comprobar  la influencia de la automatización de los procesos 

administrativos en la gestión de servicios digitales, en ese sentido según la 

distribución de frecuencias de las dimensión automatización de procesos 

administrativos de la variable tecnologías de información se evidenció también la 

existencia de relación entre la  dimensión Automatización de procesos 

administrativos  de la variable  TIC  con la variable gestión de servicios digitales 

respaldado con el resultado estadístico de r spearman  de 0.560, lo que representa 

un correlación moderada y significativa con p < 0.05, por lo que se deduce que  al 

dar énfasis en la automatización de procesos administrativos   se ve reflejado en  la 

buena  gestión de los servicios digitales, en ese sentido se puede decir que  la 

automatización de  los procesos  administrativos  influiría de modo relevante  en la 

gestión de servicios digitales en la institución pública de alcance regional. Es 

probado el beneficio que trae todo tipo de automatización de proceso ya sean 

administrativos, financieros, funcionales y/o técnicos, ya que el hacer uso de la 

automatización en el sentido señalado genera a su vez beneficios sustanciales al 

momento que se quiera llegar a ofrecer y/o extender los servicios a la ciudadanía. 
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Según Simón (2018), en su tesis de maestría titulada “Gobierno Electrónico y su 

Influencia en la Gestión Pública de la Municipalidad Distrital de Yanacancha -

Pasco”, en base a su objetivo sobre la determinación de  conocer qué elementos  

del gobierno electrónico repercuten significativamente en la administración pública, 

logrando demostrar mediante la elaboración de documentos de gestión en materia 

de gobierno haciendo hincapié de cierto modo que la automatización de proceso 

en el ámbito administrativo como por ejemplo el uso de sistemas de gestión 

administrativa, sistemas de gestión financiera e incluso el uso de portales públicos 

que el gobierno central ofrece, generan gran aporte a las tomas de decisiones, 

además considerando que la finalidad de su proyecto fue elaborar un donde se 

plasmó de manera minuciosa que elementos del gobierno electrónico influyen 

significativamente en la gestión pública la institucional los elementos fueron en 

cierto modo plasmados en dicho documento el cual refiere el autor. Finalmente, la 

conclusión de la tesis en mención del párrafo actual es que demuestra que si existe 

influencia notable entre las variables de estudios que presenta el autor, a partir de 

ello se puede deducir que dicha investigación da soporte en que los procesos 

administrativos con énfasis en gobierno electrónico influyen significativamente en 

la administración pública. 

Por su parte Fernández (2020) en su Tesis de maestría “Gobierno electrónico en el 

JNE”, en base a su objetivo el cual fue establecer el grado de conocimiento del 

gobierno electrónico en las oficinas administrativas JNE. Aplicando el método 

estudio hipotético-deductivo con enfoque cuantitativo pudo determinar que los 

usuarios vienen actualizándose constantemente en la aplicación que concierne al 

gobierno electrónico, si bien es cierto que no se halló diferencias en el nivel de 

conocimiento que manejan los trabajadores de las dependencias consideradas sin 

embargo es menester resaltar cuna importante es estar alfabetizados digitalmente 

para el buen desempeño de las labores que uno realiza. En ese sentido 

considerando que la investigación de Fernández (2020) plasma una realidad poco 

común, hoy en día sobre que si existen instituciones que se caracterizan en aplicar 

herramientas tecnológicas trabajando así de la mano con el uso de instrumentos 

de alcance digital para optimizar  todo proceso administrativo. 
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Respecto al tercer objetivo  específico , que es comprobar la influencia  del 

uso adecuado de  canales digitales en la gestión de servicios digitales en el 

Gobierno Regional de Madre de Dios en el presente año, es preciso señalar que 

cuando se hace referencia a canales digitales  se refiere a los medios como la 

página web, redes sociales, aplicativos móviles, correos electrónicos  redes 

sociales ello según la definición dada por el DL 1412-2018 emitido por el legislativo 

del gobierno peruano. En ese sentido, se observa en los canales digitales de la var. 

tecnologías de información  si tiene relación con la variable gestión de servicios 

digitales respaldado con el resultado estadístico de r spearman  de 0.606, lo que 

representa un correlación moderada y significativa con p < 0.05, por lo que se 

deduce que  al dar énfasis en el uso adecuado de los canales digitales como la 

web, aplicativos movibles, redes sociales y correos institucionales  se ve reflejado 

en  la buena  gestión de los servicios digitales, en ese sentido se puede decir que  

el uso correcto de los canales digitales influye positivamente en la gestión de 

servicios digitales en el organismo público de alcance regional. 

Según Manríquez (2019) en su Tesis doctoral  hace referencia al aplicación  de las 

TIC en la comunicación de los ciudadanos, da énfasis en el diagnóstico de canales 

digitales como los sistemas en plataforma web de gobiernos locales en México, es 

así que en base a su objetivo general de estudiar la incorporación y uso de las 

tecnologías digitales en el espacio públicos con canales comunicativos como es las 

páginas web, realizó un análisis en dos partes la primaria en el ámbito experimental 

realizó un análisis de contenido cuantitativo, uso fichas para medir y examinar sus 

variables y la segunda parte  permitió a diseñar el marco teórico conceptual para 

su identificación de términos. Un punto de las conclusiones señala que el uso del 

canal digital de herramientas 2.0 no ha sido muy explotado por el gobierno por lo 

que los ciudadanos en cierta forma están dificultados a que participen en 

determinados actos de participación del pueblo respecto a la toma de acciones y  

decisiones, en ese sentido la investigación de Manríquez (2019) contrasta en lo 

absoluto con los resultados expuesto  en la presente investigación por es 

importante dar énfasis al uso de canales digitales como medio de impulsar el buen 

uso y administración de los servicios digitales 
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Finalmente, es preciso mencionar, que la presente investigación puede ser 

replicada en otras instituciones gubernamentales e incluso instituciones privadas 

que están en proceso de implementación de las TIC y puede ser utilizado como 

fuente o un medio de consulta  para respaldar para la tomas de decisiones o para 

orientar ciertas acciones, también para aquellas empresas que tienen incidencias 

en actividades extractivas, puesto que, queda demostrado la influencia  notoria de 

las TIC en la administración de servicios informáticos con los resultados mostrados 

líneas arriba y según el análisis estadístico adjunto. Por otro lado se demostró en 

la investigación que haciendo analogía con otras instituciones públicas de similar 

rango que quieran buscar la mejora contante de todo servicio público que brindan 

a la ciudadanía, estas instituciones deben iniciar fortaleciendo su parque 

tecnológico, dar énfasis en el uso de canales digitales y promover la automatización 

de proceso administrativos ya que según los resultados que arrojaron la presente 

investigación, la  mejora de los servicios digitales se ve reflejado cuando un 

organismo se respalda en el uso de las TIC, además deben dar énfasis en la mejora 

continua del recurso humano como es el caso  de brindar capacitaciones oportunas 

al personal tanto a los que administran y los que dan soporte la infraestructura 

tecnológica  donde se instalan los software que brindaran los servicios digitales que 

se ofrece  al usuario  final y al ciudadano de a pie. que hace uso de la información 

que brinda la institución, en ese entender  todo servicios que ofrece toda institución 

pública sea o no de carácter gubernamental  tiene que dar énfasis en la 

implementación de recursos informáticos es decir estar a la vanguardia de la 

tecnología ya sea con hardware y/o software.  



50 
 

VI. CONCLUSIONES 

PRIMERO: En el trabajo de investigación se demostró que existe una relación 

directa y significativa entre las variables Tecnologías de Información 

y Comunicación y la variable Gestión de Servicios Digitales con un 

nivel de relación moderada en el ente gubernamental de la Región 

de Madre de Dios, 2022, resultados que reflejan que si se da énfasis 

en la implementación de TIC a nivel de las áreas orgánicas que la 

componen dicha institución, si influenciara  de forma significativa en 

la buena administración de los servicios digitales que ofrezca la 

institución tanto a nivel interno( personal que labora en la institución) 

como de forma externa (ciudadano de a pie). 

. 

SEGUNDO: En relación con el primer objetivo se demostró la existencia de una 

relación directa y significativa de la dimensión Infraestructura 

Tecnológica de la variable Tecnologías de Información y 

Comunicación y la variable Gestión de Servicios Digitales con un 

nivel de relación moderada en el ente gubernamental público de la 

Región de Madre de Dios, 2022. Deduciendo que a una 

implementación adecuada con infraestructura tecnológica a la 

vanguardia se tendría una sostenible y versátil gestión de servicios 

digitales. 

 

TERCERO: En relación con el segundo objetivo, se demostró la existencia de 

una relación directa y significativa entre la dimensión Automatización 

de los Procesos Administrativos de la variable Tecnologías de 

Información y Comunicación y Gestión de Servicios Digitales con un 

nivel de relación moderada ente gubernamental público de la Región 

de Madre de Dios, 2022. Este resultado trae también a la 

interpretación en cuán importante es sistematizar los diversos 

procesos administrativos para la optimización de recursos y por ende 

generar servicios públicos digitales acorde la realidad que aporten al 

cumplimiento de objetivos de la institución. 
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CUARTO: Del tercer objetivo, se demostró también que existe de una relación 

directa y significativa entre la dimensión Canales Digitales de la 

variable Tecnologías de Información y Comunicación y Gestión de 

Servicios Digitales con un nivel de relación moderada ente 

gubernamental público de la Región de Madre de Dios, 2022, 

resultados que reflejan  que si se da énfasis en el uso adecuado de 

diversos canales digitales como ejemplo los aplicativos tanto para 

móviles o para plataforma web Móviles, redes sociales, correcto uso 

y configuración del correo institucional y un portal web (página web) 

de la institución con funcionalidades esenciales e interactiva, la 

institución gubernamental en su ámbito de jurisdicción podrá generar 

y ofrecer servicios digitales de calidad a la ciudadanía en general.
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VII. RECOMENDACIONES 

PRIMERO: La alta gerencia debe respaldar a la Oficina de Informática, 

primero capacitando oportunamente a su personal y dar énfasis 

en el uso de las TIC para que esta pueda implementarlas 

progresivamente todos niveles de los estamentos que la 

componen dicha institución, de tal forma las TIC influenciaría en 

la buena administración de la gestión de los servicios digitales 

que ofrezca esta institución. 

. 

SEGUNDO: Se recomienda que el área de presupuesto y racionalización  

debe dotar con financiamiento al área de Informática para que 

este implemente con Infraestructura Tecnológica de vanguardia 

tanto equipos como servidores de datos, servidores y equipos 

de comunicaciones, equipo de telecomunicaciones, entre otros; 

con la finalidad que estos recursos tecnológicos deán velocidad 

en la transferencia de datos, seguridad de la información  que se 

produce y se cuente con capacidad de respuesta ante eventos 

inusuales esto a su vez garantice una sostenible gestión de 

servicios públicos  digitales. 

 

TERCERO: Respecto a la Oficina de Informática, se expresa la 

recomendación que este cuente con un área de automatización 

de procesos debidamente equipado tanto con personal 

profesional y equipos a la vanguardia, con la finalidad que esta 

área se encargue, de forma diferenciada, en la automatización 

de los diversos procesos administrativos produciendo así 

software propio y a la vez se brinde el soporte necesario, 

inmediato y oportuno, esto debe ir de la mano con la formulación 

y aprobación de reglamento y directivas  que regulen y corrijan 

los diversos accionares propios de la institución de lo señalado. 

Esto repercutiría positivamente en los usuarios que trabajan en 

la entidad ya que se mejoraría los resultados de trabajo de forma 

sustancial por tener automatizado diversos procesos, por ende, 
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generar servicios públicos digitales acorde la realidad y 

necesidad. 

 

CUARTO:    Se recomienda que la institución mediante su unidad funcional 

de imagen institucional dé énfasis en el uso correcto de los 

Canales Digitales como las redes sociales, página web, correo 

institucional, además que a través de la oficina de informática se 

generen aplicativos tanto para móviles y para el portal web con 

la finalidad de hacer más interactivo la relación de la institución 

los ciudadanos de a pie y reconfortar esfuerzos con el mismo 

personal que labora en la institución. Con la presente 

recomendación la institución podrá generar y ofrecer servicios 

digitales de calidad a la ciudadanía de tal forma seria una 

muestra de acercamiento.
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ANEXOS 

            



 

Anexo N.°01. Matriz de Consistencia 



 

 

 

 

 



 

 

ANEXO N.º 02: Matriz de Operacionalización de Variables. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

ANEXO 3: CUESTIONARIO DE VALIDACIÓN  

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 



 
 

ANEXO N. º4  Base de datos de Variable  TIC-Tecnologías de Información y 

Comunicación. 

N infraestructura 
tecnológica.  

Automatización de los procesos 
administrativos 

Canales Digitales  

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 

1 4 5 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 2 3 3 4 

2 5 4 4 4 4 4 4 2 2 3 2 4 4 4 3 2 3 

3 5 4 4 2 2 5 5 2 4 4 5 5 5 4 4 4 3 

4 4 5 4 3 3 3 3 2 2 3 3 5 3 3 4 3 3 

5 5 4 5 2 2 4 4 4 4 5 4 3 4 5 3 4 3 

6 3 1 4 1 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 

7 4 4 4 1 3 5 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 

8 1 4 5 4 4 5 5 2 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

9 3 4 4 1 4 3 4 3 2 3 4 3 3 4 2 3 2 

10 5 1 5 1 3 5 5 1 5 5 5 4 4 5 3 5 5 

11 5 4 4 3 3 3 4 1 4 5 5 4 4 5 4 4 4 

12 2 3 4 3 3 4 5 1 5 5 5 4 4 4 3 4 3 

13 4 3 4 1 4 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 

14 5 2 5 1 1 2 4 5 3 5 5 5 5 5 3 3 4 

15 2 1 4 1 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 1 

16 4 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 4 4 2 

17 4 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

18 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 3 4 3 4 2 

19 4 5 4 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

20 5 2 5 3 4 2 2 2 2 2 3 2 4 2 3 2 3 

21 4 3 3 3 2 3 4 1 3 3 2 4 5 5 5 5 5 

22 3 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 2 4 3 5 3 1 

23 1 1 2 1 4 1 2 2 1 1 2 2 3 1 2 2 1 

24 1 1 4 3 4 2 1 4 1 1 2 3 2 4 1 2 1 

25 2 2 3 1 3 3 4 1 2 3 3 3 2 2 1 3 2 

26 5 1 5 2 2 2 3 1 4 1 2 3 3 3 2 2 2 

27 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

28 1 3 4 2 2 2 3 1 2 3 2 2 2 3 2 4 3 

29 1 2 3 3 3 3 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 

30 4 3 5 3 3 4 4 2 4 4 2 3 4 4 4 4 4 

31 4 3 4 3 5 4 3 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 

32 4 3 5 3 5 4 3 2 3 4 3 4 4 3 4 4 4 

33 5 1 5 2 2 1 1 4 2 3 1 3 3 3 2 2 2 

34 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

35 1 3 4 2 2 2 3 1 2 3 2 2 4 3 2 4 3 

36 1 2 3 3 3 3 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 

37 4 3 5 3 3 4 4 2 4 4 2 3 4 4 4 4 4 

38 3 3 5 3 3 4 3 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 

39 4 3 5 3 3 4 3 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 



 
 

40 3 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

41 2 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

42 4 5 5 2 3 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

43 5 2 5 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 

44 5 4 5 2 2 4 4 4 4 5 4 3 4 5 3 4 3 

45 3 1 5 1 4 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 

46 4 4 4 1 1 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

47 1 4 5 4 4 5 5 2 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

48 3 4 5 1 3 3 4 3 2 3 4 3 3 4 2 3 2 

49 5 1 5 1 4 5 5 1 5 5 5 4 4 5 3 5 5 

50 5 4 4 3 3 3 4 1 4 5 5 4 4 5 4 4 4 

51 2 3 4 3 3 4 5 1 5 4 5 4 3 4 3 4 3 

52 4 3 5 1 4 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

53 5 2 5 1 2 2 4 5 3 5 5 5 5 5 3 3 4 

54 2 1 4 1 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 1 

55 5 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 4 4 2 

56 4 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

57 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

58 4 5 5 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

59 5 2 5 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 

60 5 2 5 1 4 2 4 5 3 5 5 5 5 5 3 3 4 

61 2 1 4 1 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 1 

62 5 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 4 4 2 

63 4 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

64 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

65 4 5 5 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

66 5 2 5 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 

67 5 2 5 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 

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

69 2 1 4 1 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 1 

70 5 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 4 4 2 

71 4 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

72 5 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 4 4 2 

73 4 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

74 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

75 4 5 5 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

76 5 2 5 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 

77 4 3 5 3 2 3 4 1 3 3 2 4 5 5 5 5 5 

78 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 2 4 3 5 3 1 

79 1 1 2 1 3 1 2 2 1 1 2 2 3 1 2 2 1 

80 1 1 4 1 4 1 1 1 2 3 1 1 3 4 3 3 1 

81 4 2 3 1 5 3 4 1 2 3 3 3 2 2 1 3 2 

82 5 2 5 1 4 2 4 5 3 5 5 5 5 5 3 3 4 

83 2 1 4 1 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 1 

84 5 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 4 4 2 

85 4 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 



 
 

86 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

87 4 5 5 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

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

89 4 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 4 4 2 

90 4 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

91 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

92 4 5 5 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

93 5 2 5 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 

94 4 3 5 3 2 3 4 1 3 3 2 4 5 5 5 5 5 

95 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 2 4 3 5 3 1 

96 1 1 2 1 4 1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 

97 1 1 4 1 3 2 3 4 3 5 3 3 3 3 2 4 3 

98 4 2 3 1 3 3 4 1 2 3 3 3 2 2 1 3 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 ANEXO N. º5  Base de datos de Variable  Gestión de Servicios Informáticos 

Variable 2: Gestión de Servicios Digitales. 

N Dimensión 1: 
Satisfacción 
de usuarios 

Dimensión 2:  
Digitalización de 

documentos 

Dimensión 3:  
Administración eficiente 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 

1 3 3 5 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 

2 5 2 5 1 1 2 4 5 3 5 5 5 5 5 3 3 4 

3 2 1 4 1 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 1 

4 5 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 4 4 2 

5 4 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

6 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

7 4 5 5 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

8 5 2 5 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 

9 4 3 5 3 2 3 4 1 3 3 2 4 5 5 5 5 5 

10 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 2 4 3 5 3 1 

11 5 4 4 3 3 3 4 1 4 5 5 4 4 5 4 4 4 

12 2 3 4 3 3 4 5 1 5 5 5 4 4 4 3 4 3 

13 4 3 5 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 

14 5 2 5 1 1 2 4 5 3 5 5 5 5 5 3 3 4 

15 2 1 4 1 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 1 

16 5 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 4 4 2 

17 4 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

18 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

19 5 4 5 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

20 5 2 5 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 

21 3 5 3 5 2 3 4 1 3 3 2 4 5 5 5 5 5 

22 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 2 4 3 5 3 1 

23 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 

24 1 1 4 1 1 2 1 4 1 1 2 3 1 4 1 2 1 

25 4 2 3 1 1 3 4 1 2 3 3 3 2 2 1 3 2 

26 5 1 5 2 2 1 1 1 1 1 1 3 3 3 2 2 2 

27 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

28 1 3 4 2 2 2 3 1 2 3 2 2 1 3 2 4 3 

29 1 2 3 3 3 3 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 

30 4 3 5 3 3 4 4 2 4 4 2 3 4 4 4 4 4 

31 4 3 5 3 5 4 3 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 

32 4 3 5 3 5 4 3 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 

33 5 1 5 2 2 1 1 4 2 3 1 3 3 3 2 2 2 

34 5 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

35 1 3 4 2 2 2 3 1 2 3 2 2 1 3 2 4 3 

36 3 2 3 3 3 3 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 

37 4 3 5 3 3 4 4 2 4 4 2 3 4 4 4 4 4 

38 4 3 5 3 5 4 3 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 

39 4 3 5 3 5 4 3 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 



 
 

40 4 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

41 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

42 4 5 5 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

43 3 4 5 4 4 5 5 2 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

44 3 4 5 1 1 3 4 3 2 3 4 3 3 4 2 3 2 

45 5 1 5 1 1 5 5 1 5 5 5 4 4 5 3 5 5 

46 5 4 4 3 3 3 4 1 4 5 5 4 4 5 4 4 4 

47 2 3 4 3 3 4 5 1 5 5 5 4 4 4 3 4 3 

48 4 3 5 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

49 5 2 5 1 1 2 4 5 3 5 5 5 5 5 3 3 4 

50 2 1 4 1 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 1 

51 2 3 4 3 3 4 5 1 5 5 5 4 4 4 3 4 3 

52 4 3 5 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

53 5 2 5 1 1 2 4 5 3 5 5 5 5 5 3 3 4 

54 2 1 4 1 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 1 

55 5 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 4 4 2 

56 4 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

57 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

58 4 5 5 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

59 5 2 5 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 

60 5 3 5 1 1 2 4 5 3 5 5 5 5 5 3 3 4 

61 2 1 4 1 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 1 

62 5 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 4 4 2 

63 4 2 5 2 3 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

64 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

65 4 5 5 2 2 1 2 3 2 2 1 3 3 3 3 3 3 

66 4 2 4 3 2 2 3 4 2 2 3 2 2 2 3 2 3 

67 5 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

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

69 2 1 4 1 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 1 

70 5 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 5 5 5 4 4 2 

71 4 4 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

72 5 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 4 5 3 4 4 2 

73 4 2 5 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 

74 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

75 3 5 5 3 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 

76 4 3 5 3 4 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 

77 4 3 5 3 2 3 4 1 3 3 2 4 5 5 5 5 5 

78 5 4 4 5 4 5 4 5 3 5 5 2 4 3 5 3 1 

79 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 

80 1 3 4 1 2 2 1 1 2 3 1 1 1 4 3 3 1 

81 5 2 3 1 1 3 4 1 2 3 3 3 2 2 1 3 2 

82 4 2 5 1 1 2 4 5 3 5 5 5 5 5 3 3 4 

83 5 1 4 1 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 3 4 1 

84 2 5 5 3 3 5 5 1 4 5 5 4 5 3 4 4 2 

85 4 3 4 2 2 4 5 3 4 5 4 4 4 5 3 5 4 



 
 

86 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 2 

87 3 5 5 2 2 1 2 3 2 1 2 3 4 2 3 3 3 

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

89 5 3 5 3 2 3 4 1 3 3 2 4 5 5 5 5 5 

90 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 2 4 3 5 3 1 

91 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 

92 1 1 4 1 3 2 3 4 3 5 3 3 3 3 2 4 3 

93 4 2 3 1 1 3 4 1 2 3 3 3 2 2 1 3 2 

94 4 3 5 3 2 3 4 1 3 3 2 4 5 5 5 5 5 

95 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 2 4 3 5 3 1 

96 4 1 4 1 3 2 3 4 3 5 3 3 3 3 2 2 1 

97 5 1 4 1 3 2 3 4 3 5 3 3 3 3 2 4 3 

98 3 2 5 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 1 3 2 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

ANEXO 6: Resultado de confiabilidad del Instrumento - Variable Tecnología de la 

Información Comunicación  

 

La confiabilidad del instrumento será hallada al aplicarse la MUESTA  

correspondiente de 98 miembros pertenecientes a la muestra de la investigación 

para determinar los indicadores de confiabilidad y alfa de Cronbach 

 
Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos 

Válido 98 100,0 

Excluido a 0 0 

Total 98 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

 

El coeficiente según alfa de Cronbach para los datos que se tabularon en la prueba en la 

investigación es 0,898, lo que significa que la prueba tiene un valor alto de consistencia  ya 

que dicho valor se aproxima a 1, el nivel de fiabilidad es excelente. Lo que se puede 

determinar que la existencia de una correlación positiva entre los instrumentos de 

recolección de datos de las TICs 

 

 
 

 

 

 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,898 17 



 
 

ANEXO 7: Resultado de confiabilidad del Instrumento - Variable Gestión de Servicios 

Digitales 

 

La confiabilidad del instrumento será hallada al aplicarse la MUESTRA 

correspondiente de 98 personas pertenecientes a la muestra de la investigación 

para determinar los indicadores de confiabilidad y alfa de Cronbach 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos 

Válido 98 100,0 

Excluido 0 0 

Total 98 100,0 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

 

 

El coeficiente según alfa de Cronbach para los datos que se tabularon en la prueba en la 

investigación es 0,904 lo que significa que la prueba tiene un valor alto de consistencia ya 

que dicho valor se aproxima a 1, el nivel de fiabilidad es excelente. Lo que se puede 

determinar que la existencia de una correlación positiva entre los instrumentos de 

recolección de datos de la gestión de servicios digitales. 

  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,904 17 

Nota. Resultados obtenidos con el programa SPSS V26 

 

 



 
 

ANEXO 8: Certificado de Validez de contenido del Instrumento de recolección de datos. 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

  



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ANEXO N.º 09: Solicitud de Autorización para realizar encuesta. 
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