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Resumen

El estudio aportd en el objetivo de desarrollo sostenible nimero 9 en la industria,
innovacion e infraestructura y en la meta de aumenta, el objetivo general fue
determinar la relacién entre la Percepcion de la transformacion digital y la capacidad
de respuesta en la emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte 2024, la
metodologia del estudio corresponde al tipo basica, de enfoque cuantitativo, de disefio
no experimental, transversal y correlacional. La poblacién lo conformaron 1800
usuarios y la muestra de 317 usuarios. En los hallazgos la transformacion digital fue
evaluada en un nivel medio, en el mismo nivel la capacidad de respuesta con un
45,4%, ademas hay relacion directa entre a percepcion de la transformacion digital y
la capacidad de respuesta en la emision del DNI electrénico del RENIEC, al encontrar
un coeficiente Rho de 0,884, también ser relacionaron la tecnologia (Rho=0,758=,
recursos humano (Rho=0,818), procesos (Rho=0,701) y el impacto cultural
(Rho=0,847) se relacionaron significativamente con la capacidad de respuesta, por
ultimo se concluye que existe relacion directa entre la transformacion digital y la
capacidad de respuesta en la emision del DNI electronico del RENIEC, igual que los

componentes de la transformacion digital se relacionan con los animales.

Palabras clave: Transferencia de tecnologia, identidad, capacidad
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Abstract

The study contributed to sustainable development objective number 9 in industry,
innovation and infrastructure and in the goal of increasing, the overall objective is to
determine the relationship between the perception of digital transformation and
responsiveness in the issuance of electronic ID card of RENIEC, Ate Vitarte 2024, the
methodology of the study corresponds to the basic type, quantitative approach, non-
experimental, cross-sectional and correlational design. The population consisted of
1,800 users and the sample of 317 users. In the findings, the digital transformation
was evaluated at a medium level, at the same level the response capacity with 45.4%,
there is also a direct relationship between the perception of digital transformation and
the response capacity in the issuance of the electronic DNI of RENIEC, finding a Rho
coefficient of 0.884, technology (rho=0.758=, human resources (Rho=0.818),
processes (Rho=0.701) and cultural impact (Rho=0.847) was significantly related to
responsiveness, finally it was concluded that there is a direct relationship between
digital transformation and responsiveness in the issuance of the electronic DNI of

RENIEC, just as the components of digital transformation are related to animals.

Keywords: Technology transfer, identity, capacity



INTRODUCCION

El estudio es importante porque acceder a un documento de identidad
electronico o digital (DNIe) facilita la interoperabilidad del acceso y mejor manejo de
informacion de la poblacion tanto en sectores privado como la banca financiera,
también tiene su repercusion en los servicios publicos en lo que incluye el sector
salud, educacion y diferentes programas sociales donde facilita un mejor control de la
informacion de la poblacion. De manera que los servicios de verificacion de identidad
y documentos electrénicos resuelven un problema clave: como probar la identidad de

una persona para acceder a servicios en linea/remotos (Calderoni y Magnani, 2022).

Ademas, el estudio surgié como interés de generar un aporte en el Objetivo de
desarrollo social numero 9, enfocado en la industria, innovacion e infraestructura 'y en
la meta de aumentar significativamente el acceso a las tecnologias de informacion y
comunicacion, considerando que ya un 95% de la poblacién mundial cuenta con una
banda ancha en un movil, siendo crucial la identificacion electronica, ademas la
transformacion digital busca una mayor inversion en infraestructura tecnolégica, de
informacién y comunicacion. Lo cual ayuda en el desarrollo econémico y mejor acceso
a la informacion, asi como moderniza las industrias sostenibles. Por lo tanto, con el
estudio se busco evaluar si hay una adecuado cambio de la innovacion tecnolégica y
si esto repercutid en una mayor disponibilidad para la atencién y tiempo de espera
minimo en este caso en la emision de DNle (Meskic, 2022).

En todo el mundo al menos se han dispuesto 165 sistemas para la emision de
identificacion que son total o parcialmente virtuales, con la finalidad de que sus
ciudadanos se inscriban en linea, pero no todos cumplen con criterios de brindar un
proceso seguro y con acceso a plataformas educativas (Jardén, 2021). Sin embargo,
hasta la actualidad unas 850 personas de todo el mundo carecen de identidad legal,
este problema afecta al 50% de los paises con menos ingresos y aun los Gobiernos
no brindan la importancia necesaria a la identidad electronica o digital pese a sus
beneficios en facilitar el acceso al empleo y la educacion, en los servicios como la

banca, los programas gubernamentales y la atencion sanitaria (Gates, 2023).

El problema de la transformacion digital en la identidad electrénica se evidencia
en los paises ricos y menos favorecidos, en los primeros tienen mas problemas para

su implementacién porque tienen mayor burocracia arraiga por siglos, mientras los



del segundo grupo tienen menos problemas porque sus avances tecnolédgicos van de
la mano con la politicas que aun estan en redaccién, por eso mejor su adaptacion en
los paises de América Latina, Africa y Asia, con un proceso de implementacion mas
lento en Europa y Estados Unidos debido al problema de burocracia y la larga data
por procesar, tienen mucho que aprender de Estonia con un 98% de poblacion con

documentos de identidad electrénicos el cual se consiguié en 23 afios (Severo, 2023).

El crecimiento de los sistemas de identificacidn digital se espera en los paises
Europeos un cifra de 17,2% al 2030 respecto al 2023; muchos de estos paises entre
estos incluidos Malasia busca su pronta implementacién para facilitar el voto
electronico en el 2025 y en Nigeria en el 2023 se han emitido un numero de
Identificacion Nacional biométrico a 102,39 millones de ciudadanos (Willing, 2024).
Por su parte, Moody (2024) de un analisis de 50 paises que vienen implementando la
identidad totalmente digital, de estas s6lo 37 se asocian a aplicaciones maviles, solo
el 25% cuenta con un sistema completo, y todas permiten acceder a servicios
gubernamentales y los paises con peores resultados de la implementacién de un total
de 35 puntos fue Nigeria (4), Pakistan (7), Brasil (10) y Peru (12).

En Camerun para que un ciudadano acceda al documento nacional de
identidad digital atraviesa por un proceso engorroso, los archivos suelen perderse, los
funcionarios demoran en firmar e incluso suele empezar de nuevo el proceso y tras
cuatro afios de implementacion el sistema carece de buena capacidad de respuesta
con altos cuellos de botella, retrasos y con un namero de linea inaccesible (Solomon,
2021). Muy lejos a los esfuerzos de Espafia donde se facilita el pago de la tasa de
expedicion en los centros de atencion, permite la integracion con el movil debido a
gue cuenta con un soporte de entorno electrénico, sencillez en el manejo del sistema

(Ministerio del Interior de Espafia, 2024).

El Peru s6lo obtuvo 12 puntos de un total de 35 en la implementacion de la
identidad digital, muy por debajo de otros paises vecinos como Chile (23), Colombia
(13), Argentina (14) (Moody, 2024). Ademas, el Registro Nacional de Identificacién y
Estado Civil (RENIEC) dejo de entregar 6.760 DNI electrénicos (DNle), por problemas
en su capacidad de respuesta, no estan preparados para la alta demanda, el
problema se agudiza con la falla de las maquinas por falta de mantenimiento,

demorando su entrega en un promedio de 40 dias (Medrano, 2023).



En la RENIEC de Lima, también pasa por el problema del retraso en la entrega
de los DNIe, los usuarios solian quejarse que el sistema para la autenticacién no
funcionaban, el pago que realizaron no les aparecia y tuvieron que recurrir a realizar
el trdmite de manera presencial, aspecto que generd6 mucha insatisfaccion en los

usuarios, porque no funciona adecuadamente la obtencién del DNIe.

De lo mencionado lineas arriba, se formuld la pregunta general del estudio
¢ Qué relacion existe entre la percepcion de la transformacion digital y la capacidad
de respuesta en la emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte 2024? y los
respectivos problemas especificos; ¢Qué relacion existe entre la tecnologia y la
capacidad de respuesta en la emisién del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte
20247, ¢ Qué relacion existe entre el recurso humano y la capacidad de respuesta en
la emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte 202472, ¢ Qué relacidon existe
entre los procesos y la capacidad de respuesta en la emision del DNI electronico del
RENIEC, Ate Vitarte 2024? y ¢Qué relacidn existe entre el impacto cultural y la
capacidad de respuesta en la emision del DNI electrénico del RENIEC, Ate Vitarte
20247

El estudio se justificé desde su abordaje tedrico porque esta demostrado la
importancia del tema, el cual responde a la actualidad. Correspondio a la linea de
gestion publica en la modernizacion del gobierno electrénico, y esta demostrado el
gran beneficio de la transformacion digital en la emision del documento de identidad
electronico (DNIe) por facilitar la identidad de millones de peruanos, la interacciéon
institucional. De acuerdo al hallazgo se puede identificar los vacios respecto a la
capacidad de respuesta del organismo emisor RENIEC) para atender la demanda de
la poblacion y cumplir en un menor tiempo la entrega (Muente, 2020). También, el
estudio tuvo un aporte metodoldgico, porque es un tema aun no muy abordado por
los investigadores por eso se disefiaron nuevos instrumentos y sirvié como fuente de
consulta para futuras investigaciones con la misma linea investigativa. Por altimo, el
aporte practico radica en que los resultados pueden servir para los funcionarios para
mejorar la capacidad de respuesta en la emision y un mejor cumplimiento de la

transformacion digital.

A su vez el proposito del estudio se manifesto en el objetivo general que implicé

determinar la relacion entre la Percepcion de la transformacion digital y la capacidad



de respuesta en la emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte 2024 y los
objetivos especificos fueron: Establecer la relacion entre la tecnologia y la capacidad
de respuesta en la emisién del DNI electrénico del RENIEC, Ate Vitarte 2024,
identificar la relacion entre el recurso humano y la capacidad de respuesta en la
emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte 2024, evaluar la relacion entre
los procesos y la capacidad de respuesta en la emision del DNI electrénico del
RENIEC, Ate Vitarte 2024, identificar la relacion entre el impacto cultural y la
capacidad de respuesta en la emisién del DNI electrénico del RENIEC, Ate Vitarte
2024.

En los estudios se muestra en el escenario internacional, no hay literatura
respecto al registro de identidad, pero si sobre la transformacién digital, siendo los
autores como Tapia (2023) determiné la digitalizacion en la institucion publica de
vivienda (Seviu) en Chile, en un estudio descriptivo de enfoque cuantitativo y disefo
observacional, que implico la revision de 86 procedimientos de la institucion. Los
resultados el 73% de los procedimientos tienen un avance parcial de digitalizacion y
un 12% sin ningun avance y el 15% totalmente implementado, el 49% no puede
interoperar con otros organismos externos y el 48% indico lo contrario. Concluy6 que
la digitalizacién esta parcialmente implementado al interior de SERVI y en inicio nivel

externo.

Por su parte, Masoud y Basahel (2023) evaluaron el efecto de la
transformacion digital en el desempefio empresarial en Arabia Saudita, en un estudio
correlacional, cuantitativo y observacional, aplicaron cuestionarios a 164
representantes de empresas. En los principales Hallazgos demostraron que la
transformacion digital impacta en la experiencia de los usuarios (R2=0,321, p=0,001),
influye en un 42,2% (R2=0,422) en la innovacion de las organizaciones y un
28%(R2=0,28) en el desemperio de la organizacion. Por lo tanto, concluyeron que la
transformacion digital mejora la experiencia de los clientes, aumentando la eficiencia

y atencion rapida.

Rivera et al. (2020) evaluaron la calidad percibida de los usuarios del Registro
Civil de Riobamba — Ecuador. Con un estudio mixto, descriptivo, no experimental,
utilizo como instrumento el cuestionario en 7600 usuarios y una muestra de 385 de

ellos. El 56,8% de los usuarios evaluaron de excelente el servicio, los aspectos



influyentes fueron el tiempo de espera (39,6%), rapidez en el servicio (33,3%),
cantidad de servidores atendiendo (18,5%) en menor proporcion la atencion recibida
(4,4%), trato del personal (2,9%) y funcionamiento digital (1,3%). Del estudio
confirmaron un servicio de calidad. A su vez, reducir el tiempo de espera y la rapidez
del servicio son las caracteristicas mas importantes para los usuarios cuando realizan

sus tramites en el registro Civil.

En los estudios nacionales, Terrones (2023) se encargé de evaluar la relacion
del servicio electronico y la satisfaccion al usuario una Oficina del RENIEC en Trujillo.
Siguié una metodologia cuantitativa correlacional, de disefio no experimental. La
poblacién implicé a 1500 usuarios y la muestra abarco a 120 de ellos, y el instrumento
fue el cuestionario. Encontré que el 76,7% de los usuarios indicaron un servicio
electronico regular, también en un nivel regular las dimensiones; externa (65,8%),
interna (84,2%) y relacional (76,7%) y el 70,8% con una satisfaccion de nivel regular,
con tendencia a tener un alto nivel (16,7%). Por otro lado, la satisfaccion del usuario
es regular (70,8%) con tendencia a alta (23,3%). Concluyeron que las variables se
relacionan al establecer un Rho de Spearman de 0,668 y una significancia de
p=0,000.

Mientras, Ruiz (2022) estudi6 la relacion de los servicios de gobierno
electronico con la satisfaccion del cliente en una oficina del RENIEC de Pucallpa, en
un estudio correlacional causal de enfoque cuantitativo y observacional, incluy6 a 10
522 usuarios y de estos 175 conformaron la muestra y el instrumento fue el
cuestionario. El 57% de los usuarios manifestaron que los servicios electronicos
estaban en un nivel medio, al igual que sus dimensiones; interna (62,9%), promocion
(57%) vy relacional (52,6%); al igual que la satisfaccion (63%), Concluyé que los
servicios electrénicos influyen en un 90% en la satisfaccion del usuario (Pseudo R
cuadrado =0,900).

En Ancash, Blanco (2022) estudié dos variables importantes que involucré ala
eficiencia del gobierno digital y la calidad del servicio en una institucion publica. En
una investigacién no experimental, correlacional y de enfoque cuantitativo, con una
muestra constituida de 218 usuarios y el instrumento fue el cuestionario. Concluyo

gue el gobierno digital se correlacion6 con la calidad de servicio con un Rho de 0,624



y un p=0,000. Ademas, tuvo una mayor relacion la prestacion de servicios digitales
(Rho=0,578) e interoperabilidad (Rho=0,516).

Zamora (2021) realizo un estudio sobre la capacidad de respuesta de la Fuerza
Aérea del Perl y la Gestion reactiva del riesgo de INDECI con un estudio basica,
cuantitativa, correlacional en una muestra de 40 militares FAP y 15 trabajadores de
INDECI encontrd un nivel regular de la capacidad de respuesta en el 56,4%. Ademas
establece relacion significativa de una mayor capacidad de respuesta permite
anticipar la gestion del riesgo. Es decir, una mayor eficiencia para prevenir desastres

y alertar a la poblacion.

En los estudios realizados en Lima, Galiano (2022) abordé sobre la
digitalizacién de tramites registrales con satisfaccion en registros publicos. En un
estudio de nivel correlacional, observacional y de enfoque cuantitativo. El estudio
comprendi6 a 33953 usuarios que realizaron sus tramites y escogié a 380 de ellos y
como instrumento el cuestionario. Demostro la relacion moderada de los temas
abordados con un Rho = 0. 679 y un p=0.000. Mientras, las dimensiones de la
digitalizacibn mostraron un Rho de 0,560 en los procesos, de Rho=0,544 en la
normativa, un Rho=0,615 en las tecnologias. Siendo la dimension mas importante en

la digitalizacion las tecnologias.

Romucho (2022) establecid la influencia de la plataforma tecnologica sobre la
calidad de servicio en una entidad del Estado. Corresponde a un estudio correlacional,
no experimental de enfoque cuantitativo. Aplico dos cuestionarios a 67 usuarios. La
plataforma tecnoldgica fue evaluada en un nivel alto (49,3%), sus dimensiones en un
nivel medio, el software (46,3%), disponibilidad e integridad (50,7%) y en un nivel alto,
el soporte técnico (41,8%) y hardware (46,3%) y la calidad de servicio con un nivel
alto (46,3%), al igual que la capacidad de respuesta (44,8%). Demostré con un R de
0.396; la influencia de la plataforma tecnolégica en la calidad de servicio y de la

capacidad de respuesta un R de 0,252.

Duran (2020) en un estudio abordo sobre la gestion administrativa y la relacion
con la capacidad de respuesta de una sede Judicial de Lima con un estudio
correlacional de tipo cuantitativo y observacional, la poblacion comprendié a 45
trabajadores, utilizé6 dos cuestionarios. De los resultados arribé que la capacidad de
respuesta fue regular (66,7%). Por ultimo, confirm6 la relacion de gestién



administrativa con la capacidad de respuesta (Rho=0.379). Por lo tanto, mientras,
mas interés tiene la alta gerencia por mejorar los procesos administrativos, favorece

en la eficiencia y agilidad de la atencion, reduciendo los tiempos de espera.

Entre las teorias de la transformacion digital, se considera la Teoria del
darwinismo digital, considera que las empresas necesitan evolucionar y adaptarse al
cambia para sobrevivir y tener éxito. Esto se debe al cambio de la comunicacion, la
cual ha pasado por cuatro etapas como son el lenguaje, la escritura, la imprenta y las
telecomunicaciones; por lo tanto, las empresas tienen que adaptarse a la estructura
de la comunicacién. Porque las necesidades de comunicarse han cambiado de las
personas. Debido que ahora el cliente se encuentra hiperconectado, mas informado,
activo, impaciente, quiere las cosas al instante, comparador y exigente. Esto exige a
gue las instituciones también evolucionen y cambien para sobrevivir y atender las

nuevas necesidades de los cliente (Coronel et al., 2018).

Teoria de juegos, en el que establece que las innovaciones en una
organizacion son claves, en la que aborda sobre la decision estratégica de la
innovacion, en la que evalia como dos jugadores deciden innovar antes que la
competencia, ademas en la que buscan garantizar una mejor competencia y obtener
el maximo beneficio. Ademas, busca tumbar los antiguos modelos estéticos a través

de intercambio de comunicacion con la tecnologia (Sibrian, 2020).

La transformacion digital se define como un proceso el cual esta afectado por
aspectos externos, que implican el uso de nuevas tecnologias, se caracteriza por ser
continuo, con mejoras consientes en sus procesos, servicios de acuerdo a las
necesidades para hacerlo mas accesible a los clientes (Mergel et al., 2019). La
digitalizacién es un componente critico del desarrollo de una nacién, contribuye en el
progreso econdmico al permitir que las personas utilicen sus recursos de manera mas
efectiva (Zomo, 2023).

La transformacién digital no sélo implica la cuestion de implementar nuevas
tecnologias; sino que involucra un cambio cémo organizacion, funcionalidad y crear
valor. Por eso su éxito necesita de estrategia, cultura y tecnologia y es impulsado por
fuerte liderazgo y vision del futuro; entre sus dimensiones se pueden abordar la

estrategia, cultura, procesos, personas, tecnologia y clientes (Freitas et al., 2023).



Otros términos que se atribuyen a la transformacioén digital en el sector publico
son relacionados a gobierno electrénico, transformacional gobierno, o digital
gobierno. Su uso busca aumentar el servicio de entrega, transformar procesos, y
aumentar valor. El término transformacion digital, proviene del campo privado, esta
vinculado con el requisito a hacer usar de TICs en orden a mantener competitividad
en la edad digital, el cual es caracterizada por la entrega de servicios y productos
ambos en linea y fuera de linea. Con alto nivel de personalizacion y el automatizaciéon

mediante el servicio en linea (Kitsios et al., 2023).

La importancia del uso de tecnologia en la gestién publica no es una opcion;
por el contrario, significa que tanto, la transformacién digital ayuda a reducir las
brechas y desigualdades en la poblacion, esto favorece en una mayor accesibilidad a
los servicios, no tener que desplazarse grandes distancias para realizar un
determinado tramite, favorece la eficiencia y eficacia de la atenciébn de los
trabajadores publicos, la ética, por eso se requiere del cumplimiento y una adecuada
interrelacion primero de los principios rectores para el cambio de cultura progresiva
hacia la digitalizacion, segundo son los habilitadores son todos los elementos como
las tecnologias, ciberseguridad, nuevo modelos de servicios, tercero; los mecanismos
de adopcion estos comprenden infraestructura, plataformas, mecanismos de
gobernanza y por ultimo, el cuarto elemento los mecanismos de evaluacién a través

de sistemas de indicadores (Huaman & Medina, 2022).

Ademas, al momento de procesar informacion vital en la entidad emisora del
DNle si esta no se encuentra disponible genera un mayor tiempo de espera, riesgo
de pérdida de datos, registros e informacion. Por eso, la digitalizacion debe ser crucial,
en todos sus aspectos no solo en el servicio en la misma entidad, sino que debe ir
acompafada de interoperatibilidad en los pagos, en realizar la inscripcion, en el
cambio de datos y actualizacién, asi como su uso en diferentes dispositivos a través
de plataformas moviles. A su vez requiere del cambio de cultura, al alfabetizar al

personal y la poblacion para su uso (Handley, 2023).

Entre los componentes de la transformacion digital de acuerdo con Galindo
(2020); consideré las dimensiones; tecnologia, recursos humano, proceso e impacto

cultural.



La tecnologia son los componentes necesarios para agilizar los procesos, con
medios informaticos, bases, sistemas que permiten la interoperatibilidad virtual con el
cliente. Sin la necesidad de su presencia fisica en la atencion. El recurso humano, en
este componente se refiere a que la tecnologia permite automatizar los procesos, para
eso el personal debe contar con capacidades y competencias tecnolégicas, iniciativa,
creatividad y una empresa con cultura de riesgo. La dimension procesos, estos deben
ser agiles, adaptables al cambio, necesitan dejar los antiguos paradigmas
tradicionales y orientarse a la atencion 4.0. El impacto cultural, los beneficios que
genera la digitalizacion como son los beneficios econdémicos, reduccion de tiempo,

calidad de servicio, mayor capacidad de atencion, entre otros (Galindo, 2020);.

Las instituciones publicas son responsables de ofrecer servicios a la poblacion
y deben realizarlo en términos de eficiencia y eficacia. Para mejorar los procesos de
las politicas publicas, que implique un cambio y la generacion una nueva gestion
publica. La capacidad de respuesta tiene en cuenta el modelo de la calidad de servicio
SERVQUAL; de Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) lo reconoce como un criterio
gue se establece para verificar que las expectativas y percepciones de un servicio se
cumplan. Ademas cada vez son mas exigentes los usuarios y necesitan de un servicio

rapido y oportuno (Flores et al., 2016).

También, en la teoria de la “disconfirmacién esperada”, donde estudia la
satisfaccion del cliente, la calidad de atencion cuando se genera la confirmacion o
disconfirmacion positiva las expectativas previas a la atencién o compra. Después de
la atencion lo compara y confronta las expectativas y si se produce coincidencia entre
ambos, tiene lugar la confirmacién y la atencion es de calidad, en cambio cuando hay
discrepancias entre los resultados y las expectativas se habla de una disconfirmacion

y no se hay calidad (Moreno y Moreno, 2016).

La capacidad de respuesta, se refiere a como una organizacion se adapta para
escuchar, comprender y responder a las demandas de los usuarios, la atencion
oportuna es un indicador de eficiencia de un servicio y también conocido como la
agilidad de atencién (Schalkwyk, 2016). La capacidad de respuesta ha sido mas
estudiado en los servicios de salud, Rodriguez et al. (2021) agrup6é en dos
dimensiones la capacidad de respuesta; el respeto hacia las personas (dignidad,

confidencialidad, comunicacién y autonomia) y los orientados al usuario (atencién



rapida, calidad béasica de los servicios, acceso a apoyo social). Por su parte Campos
(2021) agrupa en cuatro dimensiones la capacidad de respuesta como la velocidad

de entrega del servicio, la disponibilidad del personal, puntualidad y la flexibilidad.

Por lo tanto, el cambio tecnolégico que implico la transformacion digital en el
DNle, alin es nuevo, con una serie de cambios en los procesos, en el comportamiento
de la poblacién, asi como en la comunicacion y significa un cambio cultural tanto para
los usuarios internos y externos, debido a que si estos no han recibido el aprendizaje
adecuado genera brechas en sus habilidades digitales porque no pueden manejar
adecuadamente los procesos y sistemas de informacion, esto origina lentitud en la
atencion y poca disponibilidad para solucionar las necesidades de los usuarios y si
los sistemas de informacién o plataforma no son &giles y facil de usar, genera
deficiencias en la atenciéon aumentando la desconfianza, las largas colas o acudir
innecesariamente, cuando el pago lo pueden realizar por medios digitales, asi como
el proceso por medio del uso de moviles inteligentes, ademas permite revisar en que
proceso se encuentra y si esta listo para retirar o si cuentan con zonas de atencion

rapida para solucionar sus problemas.

Ademas, el cambio tecnoldgico tiene un gran impacto en el acceso a la
informacion y a los servicios, aumentado el empoderamiento de los usuarios que
ahora tiene mas canales de informacion, a medida que se mejoran las tecnologias,
los procesos y el comportamiento del usuario. Por lo tanto, la transformacién digital
genera una mayor conexion en linea en el usuario, utilizan diferentes canales y
dispositivos y por ultimos, las expectativas cada vez son mas altas, por eso que en la
actualidad los usuarios esperan servicios y plazos adecuados (Chauhan et al., 2021).
Ademas, las organizaciones que adaptan sus estructuras y consideran al entorno
tienen un mejor desempefio, porque el uso de tecnologias brinda acceso a mayor
informacion, transforman los procesos y reducen costos y tiempo siendo mas

competitiva, de manera que responden mas rapido y sin interrupciones.

La transformacion digital es principal desencadenante de dos tipos de cambios,
el cual empieza primero, en el ndcleo de la organizacion, sus procesos Yy rutinas; y
segundo, en su entorno, con los modelos de productos y servicios, y en la interaccién
entre los usuarios. Por lo tanto, la introduccion de tecnologias digitales, cambian las

expectativas que los ciudadanos y usuarios tienen sobre la prestacién de servicios
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publicos, estos esperan una prestacion de servicios fluida, mayor usabilidad o pueden
introducir nuevos modos de prestacion de servicios. De manera que la transformacion
digital puede interpretarse como un cambio continuo y gradual impactan en la
disponibilidad de los servicios, reduce los tiempos de espera, aumenta la eficacia y

satisfaccion de los usuarios.

Por eso es que se planted la hip6tesis si el cambio tecnolégico por medio de
plataformas digitales, el uso de teléfonos inteligentes que denotan una trasformacion

digital logra una atencion mas rapida y oportuna en la emision de los DNle.

Para finalizar, la hipo6tesis general fue que existe relacion entre la percepcion
de la transformacion digital y la capacidad de respuesta en la emision del DNI
electronico del RENIEC, Ate Vitarte 2024. Las hipotesis especificas fueron: Existe
relacion entre la tecnologia y la capacidad de respuesta en la emisién del DNI
electronico del RENIEC, Ate Vitarte 2024, existe relacion entre el recurso humano y
la capacidad de respuesta en la emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte
2024, existe relacion entre los procesos y la capacidad de respuesta en la emision del
DNI electrénico del RENIEC, Ate Vitarte 2024 y existe relacién entre el impacto
cultural y la capacidad de respuesta en la emisién del DNI electrénico del RENIEC,
Ate Vitarte 2024.
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Il. METODOLOGIA

El tipo de investigacion fue basica, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, transversal y nivel correlacional, se denomind de tipo basica, debido a
gue su finalidad fue incrementar el conocimiento actual a lo que ya se abordado del
tema. Ademas, no se encargo de cambiar una realidad, sino que se limité a observar
el problema (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnolégica -
CONCYTEC, 2020). De enfoque cuantitativo, la cual se caracterizd por seguir un
proceso sistematico, objetivo, predominaron los hallazgos de corte nimero mediante
la estadistica (Maldonado, 2018).

El disefio fue no experimental transversal y nivel correlacional. Los estudios no
experimentales, se caracterizan por no realizar la manipulacion deliberada de las
variables. Es decir, el investigador tuvo un bajo control de las variables y se limité sélo
a observar tal como sucedio en la realidad (Arbuld, 2019). Transversal, debido a que
los datos fueron recopilados en un sélo momento (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018). De nivel correlacional establece relacién entre dos o mas variables sin

determinar causalidad (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Las variables de estudio estuvieron conformadas por la transformacién digital
y la capacidad de respuesta. La variable 1, denominada transformacion digital tiene
una definicion conceptual como el proceso el cual esta afectado por aspectos
externos, que implican el uso de nuevas tecnologias, se caracteriza por ser continuo,
con mejoras consientes en sus procesos, servicios de acuerdo a las necesidades para
hacerlo méas accesible a los clientes (Mergel et al., 2019). Y su definicion Operacional,
se midioé con un cuestionario en base a los componentes de la trasformacion digital
de acuerdo con Galindo (2020) que fueron la tecnologia, recurso humano, procesos

e impacto cultural.

La variable 2, denominada capacidad de respuesta, su definicibn conceptual
es la capacidad de una organizacion para escuchar, comprender y responder a las
demandas de los usuarios, con una atencion oportuna, eficiencia de un servicio y la
agilidad de atencién (Schalkwyk, 2016). Y su definicibn operacional, se realiz6
mediante un cuestionario en base a las dimensiones de Campos (2021) con sus
dimensiones; rapidez, puntualidad, disponibilidad del personal y flexibilidad (ver

anexo 1).
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La poblacién la conformaron los usuarios que realizaron su tramite de DNle en
una oficina que estuvo en el RENIEC de Lima que ascendi6 a 1800 usuarios. La
muestra se calculd con la féormula de estudios transversales considerando un nivel de
confianza al 95%, un maximo error permitido del 5%, la proporcién esperada con 50%
(p=0,50) y la diferencia no esperada también del 50% (g=1 - 0,50), de estos se obtiene
un total de 317 usuarios que conformaron la muestra (ver anexo 7). Por ultimo, el
muestreo se realiz6 mediante el muestreo probabilistico simple, esto debido a que

todos los usuarios tienen la oportunidad de ser seleccionados.

La técnica del estudio fue la encuesta, y como instrumento el cuestionario, para
la evaluacion de la transformacion digital que estuvo conformada por 13 preguntas,
agrupados en las siguientes dimensiones; tecnologia (1 — 3), recurso humano (4 — 6),
procesos (7 — 10) e impacto cultural (11 — 13) y la escala del instrumento tuvo los
valores de total desacuerdo (1), desacuerdo (2), indiferencia (3), acuerdo (4) y total

acuerdo (5) (ver anexo 2).

El segundo cuestionario denominado escala para evaluar la capacidad de
respuesta con un total de 13 preguntas, agrupados en las siguientes dimensiones;
rapidez (1 — 4), puntualidad (5-6), disponibilidad del personal (7 -10) y flexibilidad (11
—13) y la escala del instrumento tuvo los valores de total desacuerdo (1), desacuerdo

(2), indiferencia (3), acuerdo (4) y total acuerdo (5) (ver anexo 2).

La confiabilidad mide indica la capacidad del instrumento para medir los datos
consistentes, confiabilidad de los instrumentos se realiz6 en una prueba piloto de 40
usuarios que acuden al RENIEC y se empled el coeficiente de Alfa de Cronbach. Se
obtuvo un valor de 0,968 para el instrumento transformacion digital y 0,973 para el
cuestionario capacidad de respuesta; ambas con una valoracion de muy alta
confiabilidad (ver anexo 4). También se estableci6 la validez mediante la revision de
los instrumentos por juicios de 5 expertos, para el cual se envié un formato de
validacion para la revision de cada item de cuestionario y se evaluo la suficiencia,
claridad, coherencia y relevancia. Asimismo, se calcul6 el valor de V. de Aiken con un
valor de 0,993 para transformacion digital y 0,990 para el cuestionario capacidad de

respuestas (Ver anexo 4).

El método de analisis de datos, se realizd en una primera fase, la estadistica

descriptiva, para ello se usaron tablas con frecuencias relativas y absolutas, para cada
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variable con sus respectivas dimensiones. En el que se determiné la prueba

estadistica Rho de Spearman porque fueron variables cualitativas.

Para los criterios éticos del estudio se consideraron el principio de
beneficencia, que consistié en generar el maximo beneficio con el estudio, ademas
los participantes no estuvieron expuestos a ningun riesgo, tampoco debieron pagar
para participar en el estudio, ni recibieron una compensacion monetaria. También, se
tuvo en cuenta el principio de respeto, en el que se busco6 en todo momento velar por
la autonomia de los participantes, para eso ellos fueron quienes eligieron o se
negaron a participar en el estudio establecido con el consentimiento informado. A su
vez, se cuidé la privacidad de los usuarios, no se solicité ningun dato personal, ni se
registré los resultados con alguien en particular, sino que se emple6 un cédigo de
identificacion. Por ultimo, el principio de justicia, en la que todos los participantes
fueron tratados por igual. Su participacion sélo quedé limitada por el consentimiento

informado y por los criterios de seleccion (Naupas et al., 2018)
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. RESULTADOS

Se determiné el objetivo general del estudio mediante el andlisis bivariante con
el coeficiente Rho de Spearman para la transformacién digital y la capacidad de
respuesta, asi como para las dimensiones de la transformacién digital con la

capacidad de respuesta.

Resultados descriptivos
Se evidencié en la tabla 1, que de 317 usuarios que realizaron el tramite para
el DNI-e en la RENIEC, el 84.5% percibieron una transformacion digital de nivel medio

—alto y el 15,5% en un nivel bajo.
Tabla 1

Frecuencia y porcentaje de la percepcion de la transformacioén digital

N %
Bajo (13 - 30) 49 15.5
Medio (31 -48) 136 42.9
Alto (49 - 65) 132 41.6
Total 317 100.0

Nota. Aplicado a usuarios en la emisién del DNI electrénico del RENIEC, Ate Vitarte — 2024

Se evidencia en la tabla 2, que de 317 usuarios que realizaron el tramite para

el DNI-e en el RENIEC, en todas sus dimensiones destacaron en un nivel medio, en

la dimensién recurso humano (47,3%), los procesos (41,3%) y el impacto cultural

(45,1%), la Unica dimension que resalté en un nivel alto (41,3%).

Tabla 2
Frecuencia y porcentaje de la percepcion de la transformacion digital, segun
dimensiones
D1. D2. Recurso D4. Impacto

Tecnologia humano D3. Procesos cultural

N % N % N % N %
Bajo 4-9 57 180 54 17.0 73 23.0 62 19.6
Medio 10-15 129 40.7 150 47.3 131 41.3 143 45.1
Alto 16-20 131 413 113 356 113 35.6 112 35.3
Total 317 100.0 317 100.0 317 100.0 317 100.0

Nota. Aplicado a usuarios en la emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte — 2024
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En la tabla 3, que de 317 usuarios que realizaron el tramite para el DNI-e en el
RENIEC, el 63% evaluaron en un nivel de capacidad de respuesta medio - alto y el

17,0% en un nivel bajo.
Tabla 3

Frecuencia y porcentaje de la capacidad de respuesta

N %
Bajo 13-30 54 17.0
Medio 31-48 144 455
Alto 49 - 65 119 375
Total 317 100.0

Nota. Aplicado a usuarios en la emisién del DNI electrénico del RENIEC, Ate Vitarte — 2024

En la tabla 4, que de 317 usuarios que realizaron el tramite para el DNI-e en el
RENIEC, destac6 en un nivel alto; la dimension puntualidad (46,7%) y en un nivel

medio; la rapidez (41,3%), la disponibilidad del personal (49,8%) y la flexibilidad.
Tabla 4

Frecuencia y porcentaje de la capacidad de respuesta, segun dimensiones

D3. Disponibilidad

D1. Rapidez D2. Puntualidad D4. Flexibilidad
del personal
N % N % N % N %
Bajo 68 215 59 18.6 53 16.7 46 14.5
Medio 131 413 110 34.7 158 49.8 155 48.9
Alto 118  37.2 148 46.7 106 334 116 36.6
Total 317 100.0 317 100.0 317 100.0 317 100.0

Nota. Aplicado a usuarios en la emisién del DNI electrénico del RENIEC, Ate Vitarte — 2024
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Prueba de normalidad de los datos
Ho. Los datos siguen una distribucién normal;
Hi. Los datos no siguen una distribucion,

En la tabla 5, se emple6 el coeficiente de normalidad Kolmogorov-Smirnov
porque el nimero de participantes fue mayor a 50, se verificO que tanto las variables
y las dimensiones de la variable transformacién digital, el Sig. bilateral observado
fueron menor a 0,05; con el que se rechazd HO, confirmando que los datos de las
variables no siguen una distribucion normal y por lo tanto, la prueba estadistica que

se realizo fue con el coeficiente Rho de Spearman.
Tabla 5

Prueba de normalidad de variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov? Decision
Estadistico al Sig.
Transformacion digital ,081 317 ,000 Aceptar Hi
Capacidad de respuesta ,083 317 ,000 Aceptar Hi
D1. Tecnologia ,094 317 ,000 Aceptar Hi
D2. Recurso humano ,101 317 ,000 Aceptar Hi
D3. Procesos ,105 317 ,000 Aceptar Hi
D4. Impacto cultural ,084 317 ,000 Aceptar Hi
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Contrastacion de hipétesis general

Ho. No existe relacion entre la percepcion de la transformacion digital y la capacidad
de respuesta en la emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte 2024

Ha: Existe relacidon entre la percepcion de la transformacion digital y la capacidad de

respuesta en la emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte 2024.
Prueba: Rho de Spearman

Sig. < 0,05

En la tabla 6, se muestra el valor del Sig. bilateral observado de 0,000 menor
al valor esperado (0,05), con el que se establecid una relacion significativa, con el que
se rechazé HO. Ademas, el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0,884 indico la
relacion directa de grado alto entre la percepcion de la transformacion digital y la
capacidad de respuesta en la emisién del DNI electrénico del RENIEC, Ate Vitarte.
Por lo tanto, a mayor percepcién de la transformacion digital, mayor seré la capacidad

de respuesta en la emision del DNI electronico del RENIEC.

Tabla 6

Relacién de la transformacion digital y la capacidad de respuesta en la emision del

DNI electronico

Capacidad de
respuesta
_ Coeficiente de correlacién ,884™
Transformacion .
Rho de Spearman o Sig. (bilateral) ,000
digital 317
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Contrastacion de la hipo6tesis especifica

En la tabla 7, se muestra el valor del Sig. bilateral observado de 0,000 menor
al valor esperado (0,05), con el que se establecio una relacién significativa, con el que
se rechaz6é HO. Ademas, el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0,758 indico la
relacion directa de grado alto entre la tecnologia y la capacidad de respuesta en la
emision del DNI electrénico del RENIEC, Ate Vitarte. Por lo tanto, a mayor tecnologia,

mayor sera la capacidad de respuesta en la emision del DNI electrénico del RENIEC.

Tabla 7

Relacién entre la tecnologia y la capacidad de respuesta en la emision del DNI

electrénico

Dimensiones de la Capacidad de respuesta

transformacién digital

Coeficiente de correlacion ,758™
Rho de i . .
D1. Tecnologia Sig. (bilateral) .000
Spearman
N 317
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En la tabla 8, se muestra el valor del Sig. bilateral observado de 0,000 menor
al valor esperado (0,05), con el que se establecio una relacion significativa, con el que
se rechazé HO. Ademas, el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0,818 indico la
relacion directa de grado alto entre el recurso humano y la capacidad de respuesta
en la emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte. Por lo tanto, a mayor
capacidad del recurso humano, mayor sera la capacidad de respuesta en la emision
del DNI electronico del RENIEC.

Tabla 8

Relacion entre el recurso humano y la capacidad de respuesta en la emisién del DNI

electrénico

Dimension de la .
o Capacidad de respuesta
transformacion digital

Coeficiente de correlacion ,818™
D2. Recurso ) .
Rho de Spearman Sig. (bilateral) .000
humano
N 317
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En la tabla 9, se muestra el valor del Sig. bilateral observado de 0,000 menor
al valor esperado (0,05), con el que se establecio una relacién significativa, con el que
se rechazé HO. Ademas, el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0,701 indico la
relacion directa de grado alto entre los procesos y la capacidad de respuesta en la
emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte. Por lo tanto, a mayor mejora en
los procesos, mayor sera la capacidad de respuesta en la emision del DNI electrénico
del RENIEC.

Tabla 9

Relacion entre los procesos y la capacidad de respuesta en la emision del DNI

electrénico

Dimension de la Capacidad de respuesta

transformacion digital

Coeficiente de correlacion 701"
Rho de . _
D3. Procesos Sig. (bilateral) .000
Spearman
N 317
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En la tabla 10, se muestra el valor del Sig. bilateral observado de 0,000 menor
al valor esperado (0,05), con el que se establecio una relacién significativa, con el que
se rechazé HO. Ademas, el valor del coeficiente Rho de Spearman de 0,818 indico la
relacién directa de grado alto entre el impacto cultural y la capacidad de respuesta en
la emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte. Por lo tanto, a mayor
adaptacion al cambio cultural y su manejo en la institucion, mayor sera la capacidad

de respuesta en la emision del DNI electrénico del RENIEC.

Tabla 10

Relacion entre el impacto cultural y la capacidad de respuesta en la emision del DNI

electrénico

Dimension de la .
. Capacidad de respuesta
transformacion digital

Coeficiente de

» 847"
Rho de D4. Impacto correlacion
Spearman cultural Sig. (bilateral) .000
N 317
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IV.  DISCUSION

Para la comprobacion general del objetivo general, se determiné la relacion
directa y significativa de percepcion de la transformacion digital y la capacidad de
respuesta en la emision del DNI electronico, siendo el valor del coeficiente Rho de
0,884 confirmado una relacion significativa. Con esto queda demostrado, la
importancia de seguir mejorando la transformacion digital porque al incluir innovacion,
tecnologia y el cambio de cultura del personal se eliminan tareas manuales, las
mismas que son reemplazadas por tecnologias, lo cual permite una mejor
disponibilidad, recorta los tiempos de espera, asi como se eliminan procesos
innecesarios, repercutiendo en la capacidad de respuesta y no solo en esto sino,

también en la satisfaccion de los usuarios y una imagen mas renovada.

Comparando con los estudios de la literatura, se corrobord con los hallazgos
de Masoud y Basahel (2023) al establecer un valor de coeficiente Rho de Spearman
de 0,321 indicado como la transformacion digital influye en el desempefio laboral,
destacando sobre todo el papel de las innovaciones para mejorar la experiencias del
cliente, agilizacién de la atencion y eficiencia debido a que las actividades estan
digitadas y se eliminan los errores manuales. Asimismo, en Truijillo, Terrones (2023)
encontrd el supuesto del uso de servicio electrénico y la satisfaccion del cliente, al
comprobar un valor Rho de 0,668. En la misma, linea, Ruiz (2022) en Pucallpa, indicé
la influencia del 90% del servicio de Gobierno electronico en la satisfaccion del cliente
con un R cuadrado de 0,900. Por lo tanto, se comprueba a mayor impulso de la
transformacion digital por medio del cambio del modelo de negocio, cambio de
procesos y formar de trabajo en el que se incluyen nuevas tecnologias, repercuten en

la capacidad de respuesta.

En lo que respecta a la corriente tedrica, los hallazgos pueden deberse a que
la institucion con la transformacion digital suele transformarse en la forma de trabajo
con el uso de tecnologias, en ese proceso se centran en atender los requerimientos
de los usuarios, siendo uno de ellos los tiempo de espera mas corto en la emision del
DNI y evitar colas innecesarias tanto para el procedimiento de inscripcion, pago y
recojo, tal como explica la teoria del darwinismo digital, que las empresas deben
adaptarse, evolucionar si buscan alcanzar el éxito en un mercado cada vez mas
hiperconectado en la que los usuarios, se han vuelto mas exigentes, estan mas

informado y desean que el tiempo de espera y atencién sea mas corto. En resumen
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si la institucion busca mejorar su capacidad de respuesta debe evolucionar
cambiando formas viejas de trabajo en el sector publico y adoptando mejoras como
la automatizacion (Coronel et al., 2018). A su vez, Freitas et al. (2023) recalcaron que
no sélo se trata de implementar tecnologias, sino debe ir de la mano con el cambio
en toda la organizacion para una mayor funcionalidad y sobre todo generar valor para
el usuario; por lo general implica un cambio en las estrategias, cultura, procesos y
personas; entonces, cuando esto ocurre los procesos se vuelven mas agiles, flexibles,
centrados en el cliente final. Entonces la organizacion de la RENIEC tiene que centrar
sus esfuerzos en una mayor personalizacion y automatizacion, personal con altas

competencias digitales y habilidades para generar valor.

En el objetivo especifico 1, se identificd la relacion de la tecnologia como
elemento clave de la transformacion digital y la capacidad de respuesta en la emision
del DNIe, qued6 demostrado con el coeficiente Rho con un valor de 0,758, el cual
confirma una relaciéon directa de grado alto. Es decir, mientras, mas se automaticen
los procesos con el uso de tecnologia, esto permite reducir errores por actividades
manuales, asi como estandarizar formatos y actividades, acciones que favorecen en
la atencién en los usuarios, los mismo que pueden ser parte activa de los procesos y
realizar su proceso de registro y pago del DNI, entonces las operaciones en la
institucién se descongestionan, por una menor presencia de usuarios en tramites
presenciales; al mismo tiempo beneficia en una menor tiempo de espera tanto en el

proceso que el mismo usuario realiza en linea y de los que eligen el tramite presencial.

Comprobando con los estudios realizados, es muy similar al supuesto de
Romucho (2022) al demostrar la influencia de la plataforma tecnol6gica sobre la
calidad de servicio en una entidad del Estado con un coeficiente R de 0,396, y Galiano
(2022) en un estudio realizado en Lima encontr6 un Rho de 0,615 entre las
tecnologias y la satisfaccion en tramites registrales; es decir, la influencia se debe a
la integracion de software, hardware y soporte técnico, porque si sélo se implementa
y no hay un seguimiento, pueden presentarse contingencias en la atencion, los
trabajadores no llegan a ofrecer ningun servicio, generando mayor trabajo y molestias
en los usuarios por su tiempo de espera prolongado para ser atendido y en una mala

experiencia.
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Se comprobd que el uso de tecnologia en el registro del DNle en la
organizacion se eliminan formas antiguas de modelos y trabajo, siendo necesario el
uso de plataformas, hardware, software, seguridad y soporte técnico, mejoran la
competencia de la institucion frente a otras instituciones publicas, como los manifiesta
Sibrian (2020) en la teoria de juegos. También, se debe a que la RENIEC al aumentar
el servicio de sus operaciones a plataformas digitales en la que los usuarios solos
pueden realizar el proceso de inscripcion y pago por medio de un celular, esto origina
una disminucion en el proceso y en la necesidad de realizar largas colas, esto
concuerda con Huaméan y Medina (2022) quienes mencionan que el uso de tecnologia
en la gestion publica reducir las brechas y desigualdades en la poblacion, esto
favorece en una mayor accesibilidad a los servicios, no tener que desplazarse
grandes distancias para realizar un determinado tramite, por eso se requiere del
cumplimiento y una adecuada interrelacion primero de los principios rectores para el

cambio de cultura progresiva hacia la digitalizacion.

En la comprobaciéon del segundo objetivo especifico se identifico la relacion
entre el recurso humano y la capacidad de respuesta en la emision del DNI
electrénico, se encontr6 un coeficiente de correlacion Rho de 0,818; confirmando la
relacion significativa directa de grado alto; es decir cuanto mas se alinea las
competencias del personal, debido que son ellos los encargados de llevar a cabo los
cambios y transformaciones, en dicho procesos el personal recibe capacitacion, un
cambio de paradigma y una forma de trabajo, situacion que repercute en un mejor
servicio y entendimiento de necesidades de los usuarios que realizan los tramites del
DNle.

Tal como indican Huaman y Medina (2022) que las capacidades del personal
pueden reducir los tiempos de espera, siendo este aspecto muy valorado; pese a que
los usuarios ya tienen una experiencia pasada en la misma institucion publica o en
otra institucién publica debido a laimagen que se ha ganado el sector publico, aspecto

necesario de cambiar si se busca una mayor satisfaccion y un cambio de imagen.

Al comprobar con los estudios, fue muy similar al supuesto de Gonzalez (2020)
al explicar que la capacidad de atender y resolver cuando el cliente desea algo, esta
influenciado por el personal, esto queda demostrado que en instituciones donde se

da importancia a la transformacién digital el personal responde en términos de
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eficiencia y eficacia, aspectos evaluados en el desempefio y basado en resultados,
entonces el personal suele mostrar una mayor tendencia a ayudar a los usuarios, por
la preparacién, motivacion y lograr buenas referencias de los usuarios. Entonces se
puede aprovechar en mejorar las competencias del personal alineado a las metas de
la Gobernanza abierta, asi como fomentar la meritocracia y personal mas

comprometido con las metas de la institucion.

Los conceptos se relacionan porque al lograr alfabetizar al personal, suelen ser
mas eficiente, tienen un cambio de cultura tal como lo confirmé Handley (2023) como
el personal puede jugar un papel importante del cambio, porque ellos llegan a ejecutar
los procesos, estan en relacion constante con la los equipos y tecnologia, y contacto
con el usuario. Por lo tanto, la RENIEC puede conseguir incrementar sus niveles de
capacidad de respuesta si el personal tiene las competencias necesarias para el
puesto y para adaptarse a nuevas formas de trabajo, en el que se incluye tecnologia,
herramientas o plataformas digitales, procesos, entre otros; esto favorece el trabajo

ininterrumpido para los usuarios.

En el supuesto de la identificacién del tercer objetivo especifico, sobre la
relacion de los procesos y la capacidad de respuesta en la emision del DNI
electronico, se demostro con el coeficiente Rho con un valor de 0,701, indicando la
relacion significativa directa de grado alto; es decir en la institucion al adoptar una
transformacion digital, con un cambio de forma de trabajo, se necesité cambiar
procesos obsoletos, para eliminar actividades sin un valor agregado, asi como cuellos
de botella, incluso se puede llegar a tomar decisiones de reduccién del personal;
porque muchos procesos llegan a eliminarse; entonces, al mejorar estos procesos se
favorece en una atencion mas rapida, sin tanta burocracia, tramites o papeleos
innecesarios que lo Unico que hacen es entorpecer la labor del funcionario publico y

ampliar el tiempo de espera, siendo contradictorio en la satisfaccion del cliente.

Los hallazgos del supuesto siguen la misma perspectiva encontrada en el
estudio de Galiano (2022), al demostrar un coeficiente Rho de 0,560 indicando que la
mejora en los procesos aumentan la satisfaccion del cliente. También, Khan et al.
(2021) indicaron una mayor capacidad de respuestas de atencion publica, cuando los
procesos son agiles, flexibles, favorece en eliminar actividades y recorta muchas

actividades, dejando sélo las que generar valor para eliminar las disparidad e
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inequidades de la atencion para los usuarios; porque muchas veces la engorrosa
burocracia limita el accionar; por eso la necesidad de contar con procesos y
procedimientos, claros y bien delimitados para que todo el personal direccione su

actuar en base a la normativa y un desempefio esperado.

El cuarto y ultimo objetivos especifico del estudio consistié en demostrar la
existencia de la relacién entre el impacto cultural y la capacidad de respuesta en la
emision del DNI electrénico, confirmando con su valor de Rho de 847; es decir, la
relacion resulto ser significativa directa de grado alto, esto indica la importancia de
cuando se busca desplegar la transformacién digital, se debe cumplir con modificar
los cambios de trabajo y la forma de trabajo; al finalizar un paradigma, asi como

anticiparse a la resistencia al cambio.

Lo antes mencionado, coincide con el abordaje de Bozkus (2023) indicando
respecto a los equipos de trabajo en la transformacion digital una de sus fases es el
cambio de cultura, en donde se debe fomentar una cultura de adaptabilidad y
promover una mentalidad de crecimiento, se gestiona el cambio, la resistencia, cierre
de brechas de habilidades digitales para los procedimiento o transacciones exitosas
al usar las diferentes innovaciones tecnolégicas, entonces al cumplir con este cambio,
el personal sera capaz de adaptarse a las necesidades de los clientes y sabe guiar
en los nuevos cambios debido a que esta capacitado; ademas, el personal puede
realizar acciones que muestren voluntad de probar cosas nuevas, aprender de los
errores y adaptarse, por eso cultivar una cultura de adaptacion implica una
comunicacion abierta, el trabajo en equipo y la voluntad de desafiar las viejas formas

de trabajo.

La principal limitacién del estudio fue que hay un poco abordaje del estudio y
se requiere de mas investigaciones que permitan identificar si estos resultados se
replican; siendo la principal limitacion del estudio; asi como la variabilidad de los
instrumentos para evaluar la transformacion digital y capacidad de respuesta, pese a

gue la tecnologia esta revolucionando las formas de trabajo en la institucién publica.

En las mejoras practicas que se desencadenan del estudio, es que la
institucion debe empezar por buscar el cambio cultural del personal, sino se encuentra
expuesto a una mayor resistencia para mejorar sus competencias digitales, asi como

para aprender sobre el manejo técnico de los equipos de cémputo y el uso de
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herramientas tecnoldgicas, esto facilita que el personal esté preparado para resolver
problemas técnicos, con una mayor autonomia y de esta forma ofrecer una atencion

continua, siendo beneficiados con un menor tiempo de espera.

En los vacios metodologicos del estudio, resulta apropiado el desarrollo de
estudios comparativos o de mayor magnitud en los que se incluyan a agencias de
diferentes partes del pais con la finalidad de comparar los niveles de avances en la
transformacion digital, y se evalué el efecto a través de los datos de anlisis
documental, al considerar el nimero de entrega de DNIe, el tiempo del proceso desde
gue se registra hasta que obtiene el documento, las fallas en el sistema, las facilidades
de pago. Asi como las evaluaciones de la capacidad de respuestas de las oficinas,
esto permite una mejor actuacion de los directivos para mejorar y adoptar estrategias
gue son efectivos en otros paises, en el que se facilite una mayor integralidad del
sistema no sélo con el registro, sino con el pago y la entrega, ademas de la
interoperatibilidad del DNle para el uso en los entornos financieros, salud, educacion

y otros servicios.
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IV.  CONCLUSIONES

Se identificd que la transformacién digital tuvo una relacion significativa con la
capacidad de respuesta, estableciendo una significancia de (p<0,05) y un valor del
coeficiente de Rho de Spearman de 0,884. Indicando, a mayor capacidad de la
organizacion de integrar las innovaciones tecnoldgicas, mayor sera la capacidad de

respuesta.

Se concluy6 que la transformacién digital en su dimension tecnologia presenté
una relacion significativa con la capacidad de respuesta, estableciendo una
significancia de (p<0,05) y un valor del coeficiente de Rho de Spearman de 0,758; es
decir, a mayor uso de las tecnologias en la institucién se perfeccionan los procesos y
repercute en una mejor capacidad de respuesta.

La transformacion digital en su dimensioén recursos humano tuvo una relacion
significativa con la capacidad de respuesta, estableciendo una significancia de
(p<0,05) y un valor del coeficiente de Rho de Spearman de 0,818; es decir, a mayor
énfasis y apoyo de la institucion en fomentar la mentalidad habilidades digitales, la

adaptabilidad y educacion, mejora la capacidad de respuesta.

Se identific6 que la transformacion digital en su dimensién procesos se
relaciond significativamente con la capacidad de respuesta, estableciendo una
significancia de (p<0,05) y un valor del coeficiente de Rho de Spearman de 0,701; es
decir, a mayor en mejorar los procesos y procedimientos, a causa de la introduccién
de nuevas tecnologias lo cual implica un cambio en la forma de trabajo, lo cual agiliza

la atencion.

Se concluyé que la transformacion digital en su dimension impacto cultural se
relacion6 significativamente con la capacidad de respuesta, estableciendo una
significancia de (p<0,05) y un valor del coeficiente de Rho de Spearman de 0,847; es
decir, cuando se gestiona adecuadamente la complejidad que representa la
transformacion digital al reducir la resistencia y mejora la adaptabilidad, favorece en

una mayor capacidad de respuesta.
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V. RECOMENDACIONES

En el estudio cuanto mas la Gerencia del RENIEC y el area de finanzas
fomenten las iniciativas digitales y el uso de inteligencia artificial para lograr las
operaciones de la emision del DNIle y se facilite el pago automatico en el mismo
proceso; logra reducir sustancialmente el tiempo de espera recortando los tiempos de
la atencion y con una mejor capacidad de respuesta tal como establece (Handley,
2023). A su vez se recomienda continuar con el estudio de influencia en el que se
puede establecer que factores influyen en la transformacion digital para evaluar que
tanto tiempo se ha reducido la emision del DNIe con las nuevas implementaciones de

tecnologia.

Al area de tecnologia evaluar las nuevas tecnologias para empoderar a los
ciudadanos en el proceso de la obtencion de su documento de identidad, en el que
se permita el registro y la validacion, sin necesidad de que los usuarios acudan a la
institucion para eso requiere de un alto nivel de personalizacion y el automatizacion
mediante el servicio en linea (Kitsios et al., 2023). Asimismo, futuros estudio en el que

se evalué el impacto de nuevas tecnologias en la disminucion del proceso del DNle.

A la Gerencia de la institucion promover lideres y equipos en buscar la
reconversion del mejor talento humano a mejorar sus habilidades digitales,
relacionados a la privacidad y seguridad de los datos e informacién en entornos
digitales (Chauhan et al., 2021). A su vez la implementacion de estudio
preexperimentales en el que se comprueba como la mejora de habilidades en las

competencias digitales disminuyen el tiempo del proceso del DNIe.

A la gerencia realizar la evaluacion de satisfaccion a los usuarios, sobre las
barreras y limitaciones con el uso de la plataforma digital, con la finalidad de mejorar
y agilizar su uso, asi mismo se facilite el pago por medios digitales y el proceso por
medio del uso de mdviles inteligentes (Rodriguez et al., 2021).

Al area de recursos humanos, realizar el acompafiamiento del personal para
fomentar la adaptabilidad a la nueva forma de trabajo en la institucion, asi como la
implementacion de medios informaticos, bases y sistemas que permiten la
interoperatibilidad virtual con el usuario, sin la necesidad de su presencia fisica en la
atencién (Galindo, 2020).
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de Operacionalizacion de variables

Tabla 6

Operacionalizacion de variables

variables Definicion conceptual ~ Dcnnicion Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
operacional medicion rango
Tecnologia Seguridad 12
Acceso tecnoldgico 3
Proceso el cual esta Dispositivo movil 4
afectado por aspectos Se medira
externos, que implican con un Recurso Capacitacion 4 Escala Ordinal
: . humano .
el uso de nuevas cuestionarno Informacion oportuna 5 Total Bajo (13 —
tecnologias, se en base a los desacuerdo (1) 30)
V1. caracteriza por ser componentes Apoyo en el uso 6
. continuo, con mejoras y Desacuerdo (2) Medio (31
Trans(;‘iori?;;':lmon consientes en sus trasfg(ranlzcién Procesos Agilidad 7 . . — 48)
9 procesos, servicios de - , Indiferencia (3)
digital de Rapidez 8 Alto (49 —
acuerdo a las
. acuerdo con . Acuerdo (4) 65)
necesidades para Galindo Facilidad 9-10
hacerlo méas accesible (2020): . Total acuerdo (5)
alos clientes (Mergel et ' Operatividad 11
al., 2019). Impacto Participacion activa 12
cultural y .
Reduccion de tiempo 13
de espera
_ ) Como una organizacion  Mediante un Rapidez ron?g::j%zgzga%ién 1 Escala Ordinal _
V2: Capacidad se adapta para cuestionario P 2 Total Bajo (13 —
derespuesta  ggcychar, comprender  en base a las 30)
. . 3.4 desacuerdo (1)
y responder a las dimensiones



demandas de los
usuarios, la atenciéon
oportuna es un
indicador de eficiencia
de un servicio y
también conocido como
la agilidad de atencion
(Schalkwyk, 2016).

de Campos
(2021)

Puntualidad

Disponibilidad
del personal

Flexibilidad

Reduce tiempo de
trdmite
Reduce tiempo de
pago

Cumple tiempo
prometido de entrega

Informa tipo de
entrega

Muestra informacion
clara de proceso

Permite todo tipo de
pago

Facilita uso en
cualquier dispositivo
movil

5-6

7-8
9-10

11
12
13

Desacuerdo (2) Medio (31

: . — 48)
Indiferencia (3)
Alto (49 —
Acuerdo (4) 65)

Total acuerdo (5)




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

ﬁ Universidad Cesar Vallejo

Escala de percepcién de transformacién digital
Escala valorativa:

Total desacuerdo (1), desacuerdo (2), indiferencia (3), acuerdo (4) y total acuerdo

Q)

] ESCALA
ITEMS

N° 1 2 3 4 | 5

D1. Tecnologia

1 | Realizar el proceso para obtener el DNI
electrénico por la plataforma virtual es seguro

2 | Se siente seguro descargar el APP de la RENIEC
para obtener el DNI electronico

3 | Cuenta con un dispositivo (teléfono inteligente)
para el funcionamiento de la APP de la RENIEC
para obtener el DNI electrénico

4 | EI APP de RENIEC para obtener el DNI
electronico funciona en cualquier dispositivo
movil

D2. Recurso humano

5 | El personal de la RENIEC esta preparado para
explicarle el uso de la APP del DNI electronico

6 | Puede acceder a una linea telefénica para
consultar sobre dudas del uso de la APP del DNI
electrénico

7 | Cuanta con informacién en la WEB sobre el
proceso de la Obtencion del DNI electronico

8 | Enla RENIEC hay sitios de atencion para ayudarle
en el proceso de la obtencion del DNI electrénico

D3. Procesos




9 | Considera que fue necesario acudir a la RENIEC
para el realizar el proceso de obtencion del DNI
electronico

10 | Considera que funciona con rapidez la APP del
DNI electrénico

11 | Fue facil el proceso de obtener el DNI electrénico

D4. Impacto cultural

12 | Considera adecuado el proceso para obtener el
DNI electronico

13 | Ha visualizado en algun medio de comunicacién
(redes sociales, pagina web, televisidn)
informacion sobre la obtencién del DNI electrénico

14 | Pudo realizar todo el proceso de obtencion del DNI
en su teléfono movil u otro dispositivo

15 | Reviso de manera activa el estado del DNI
electrénico

16 | Considera que el tiempo para obtener el DNI
electronico es mas rapido que el DNI normal

17 | Obtuvo su DNI electrénico en el tiempo propuesto




Estimado usuario: A continuacion le muestro una lista de preguntas que tienen por
finalidad evaluar la capacidad de respuesta en la emision del DNI electrénico del

RENIEC, marque con una (x) considerando la siguiente escala valorativa

ﬁ Universidad Cesar Vallejo

Escala para evaluar la capacidad de respuesta

Escala valorativa:

Total desacuerdo (1), desacuerdo (2), indiferencia (3), acuerdo (4) y total acuerdo

(5)
) ESCALA
N° Items
2134
D1. Rapidez
1 | Le atendieron con rapidez en la obtencién del DNI
electronico
2 | Las colas para recoger el DNI electronico fueron cortas
3 | Eltiempo de atencion para obtener el DNI electronico en
la RENIEC fue mas rapido
4 | Su experiencia con el pago del DNI electrénico fue mas
rapido
D2. Puntualidad
5 | Pudo realizar el seguimiento del estado del proceso de su
DNI electrénico
6 | Le entregaron su DNI electrénico en el tiempo prometido
D3. Disponibilidad del personal
7 | El personal le explicé en donde podia revisar la informacion
del tiempo de entrega
8 | Recibidé su DNI electronico mas rapido de lo que esperaba
9 | La APP de la RENIEC para obtener el DNI electronico

facilita el proceso




10

Recibi6 informacién en algin medio de la APP para realizar
el proceso de obtencién del DNI electrénico

D4. Flexibilidad

11

Puede realizar el DNI electronico en diversos medios
(Agentes, App de bancos, por internet)

12

Se respetd su decision de elegir el proceso de obtencion
del DNI electrénico (presencial o virtual)

13

La obtencién del DNI electrénico se puede realizar todo por
la APP de la RENIEC

14

El APP de la RENIEC funciona en cualquier dispositivo
movil




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccién de datos

.TI ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Percepcion
de la transformacion digital y capacidad de respuesta en la emision del DNI
electronico del RENIEC, Ate Vitarte — 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la 1: de acuerdo
Suficiencia dimension/subcategoria y basta para 0: en desacuerdo

obtener la medicidon de esta

El/la item/pregunta se comprende 1: de acuerdo
facilmente, es decir,su sintactica y 0: en desacuerdo
Claridad o
semantica son adecuadas
El/la item/pregunta tiene relacion légica| 1: de acuerdo
: con el indicador que estamidiendo .
Coherencia 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



ﬁ- ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones
1. Realizar el proceso para obtener el DNI electronico por la 1 1 1 1
Seguridad plataforma virtual es seguro
2. Se siente seguro descargar el APP de la RENIEC para 1 1 1 1
obtener el DNI electronico
Tecnologia Acceso 3. Cuenta con un dispositivo (teléfono inteligente) para el
tecnologico funcionamiento de la APP de la RENIEC para obtener el DNI 1 1 1 1
electrénico
Dispositivo 4. EIAPP de RENIEC para obtener el DNI electronico funciona 1 1 1 1
movil en cualquier dispositivo movil
T 5. El personal de la RENIEC esta preparado para explicarle el
Capadiiacion uso de la APP del DNI electrénico 1 1 L 1
6. Puede acceder a una linea telefonica para consultar sobre 1 1 1 1
Recurso Informacién | dudas del uso de la APP del DNI electronico
humano oportuna 7. Cuanta con informacion en la WEB sobre el proceso de la 1 1 1 1
Obtencion del DNI electronico
Apoyo enel | 8. En la RENIEC hay sitios de atencion para ayudarle en el 1 1 1 1
uso proceso de la obtencion del DNI electrénico
Agilidad 9. Fue necesario acudir a la RENIEC para el realizar el 1 1 1 1
Procesos proceso de obtencion del DNI electrénico
Rapidez 10. Funciona con rapidez la APP del DNI electrénico 1 1 1 1
Facilidad 11. Es facil el proceso de obtener el DNI electronico 1 1 1 1
12. Considera adecuado el proceso para obtener el DNI 1 1 1 1
electronico
Operatividad | 13. Ha visualizado en algun medio de comunicacion (redes
sociales, pagina web, television) informacion sobre la 1 1 1 1
obtencion del DNI electronico
Impacto s 14. Pudo realizar todo el proceso de obtencion del DNI en su
cultural Pan;g;;i)‘?aclon teléfono movil u otro dispositivo 1 1 1 1
15. Reviso de manera activa el estado del DNI electronico 1 1 1 1
o 16. Considera que el tiempo para obtener el DNI electronico
R(teigl;::;:)ogéie es mas rapido que el DNI normal 1 1 1 1
espera 17. Considera que el tiempo para obtener su DNI electrénico 1 1 1 1
fue el propuesto




~\|:| ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: SEVERINO FUENTES GINO VALENTINO DNI: 41961082

Especialidad del validador (a): INGENIERO INFORMATICO / MAGISTER EN GESTION PUBLICA

‘Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 14 de mayo del 2024
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta

midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante
Mg. en Gestion Publica



‘T’ ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de transformacion digital

Objetivo del instrumento

Evaluar la transformacion digital

Nombres y apellidos del experto

Gino Valentino Severino Fuentes

Documento de identidad 41901082

Afios de experiencia en el area 10 afos

Maximo Grado Académico Maestro

Nacionalidad [Peruano

Institucion Ministerio de Economia y finanzas
Cargo IAdministrativa, Bancaria y Financiera

Numero telefonico

932339775

Firma

Firma del experto informante
Mg. en Gestion Pablica

Fecha

14/05/2024




ﬁ_ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones
y 1. Le atendieron con rapidez en la obtencion del DNI
Cumple tiempo lectroni 1 1 1 1
prometido de (ZEFECE T DNI electronico f
atencion . Las colas para recoger el electronico fueron 1 1 1 1
Rapidez Soljas
Reduce tiempo | 3. El tiempo de atencién para obtener el DNI 1 1 1 1
de tramite electronico en la RENIEC fue mas rapido
Reduce tiempo | 4. Su experiencia con el pago del DNI electronico fue 1 1 1 1
de pago mas rapido
; 5. Pudo realizar el seguimiento del estado del proceso
. Cumple tiempo | 4o o\, pN| electronico 1 1 1 1
Puntualidad prometido de
6. Le entregaron su DNI electronico en el tiempo
entrega : 1 1 1 1
prometido
7. El personal le explico en donde podia revisar la 1 1 1 1
Informa tipo de | informacién del tiempo de entrega
entrega 8. Recibio su DNI electronico mas rapido de lo que 1 1 1 1
Disponibilidad esperaba
del personal Muestra 9. La APP de la RENIEC para obtener el DNI 1 1 1 1
informacion electronico facilita el proceso
clara de 10. Recibio informacion en algin medio de la APP para 1 1 1 1
proceso realizar el proceso de obtencion del DNI electronico
Permite todo | 11. Puede realizar el DNI electronico en diversos 1 1 1 1
tipo de pago | medios (Agentes, App de bancos, por internet)
12.Se respetd su decision de elegir el proceso de 1 1 1 1
— Facilita uso en | obtencion del DNI electronico (presencial o virtual)
Flexibilidad . —= e -
cualquier 13. La obtencion del DNI electronico se puede realizar 1 1 1 1
dispositivo todo por la APP de la RENIEC
movil 14. EI APP de la RENIEC funciona en cualquier 1 1 1 1
dispositivo movil




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: SEVERINO FUENTES GINO VALENTINO DNI: 41961082

Especialidad del validador (a): INGENIERO INFORMATICO / MAGISTER EN GESTION PUBLICA

1Claridad: EI item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion l6gica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante

Mg. en Gestion Publica

14 de mayo del 2024



~\T' ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario de capacidad de respuesta

Objetivo del instrumento Evaluar la capacidad de respuesta

Nombres y-apellidos dél experto Gino Valentino Severino Fuentes

Documento de identidad 41901082

Afios de experiencia en el area 10 afios

Maximo Grado Académico Maestro

Nacionalidad IPeruano

Institucion Ministerio de Economia y finanzas
Cargo IAdministrativa, Bancaria y Financiera
Numero telefonico 932339775

Firma

L Eg)
L
)

Firma del experto informante

Mg. en Gestién Publica

Fecha 14/05/2024




i\l‘] ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Percepcion
de la transformacion digital y capacidad de respuesta en la emision del DNI
electronico del RENIEC, Ate Vitarte — 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien

evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la : de acuerdo
Suficiencia dimension/subcategoria y basta para : en desacuerdo
obtener la medicion de esta
El/la item/pregunta se comprende : de acuerdo
facilmente, es decir,su sintactica y : en desacuerdo
Claridad semantica son adecuadas
El/la item/pregunta tiene relacion logica| 1: de acuerdo
Behoranis con el indicador que estamidiendo - en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




ﬁ- ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones
1. Realizar el proceso para obtener el DNI electronico por la 1 1 1 1
Seguridad plataforma virtual es seguro
2. Se siente seguro descargar el APP de la RENIEC para 1 1 1 1
obtener el DNI electronico
Tecnologia Acceso 3. Cuenta con un dispositivo (teléfono inteligente) para el
tecnologico funcionamiento de la APP de la RENIEC para obtener el DNI 1 1 1 1
electrénico
Dispositivo 4. EIAPP de RENIEC para obtener el DNI electronico funciona 1 1 1 1
movil en cualquier dispositivo movil
T 5. El personal de la RENIEC esta preparado para explicarle el
Capadiiacion uso de la APP del DNI electrénico 1 1 L 1
6. Puede acceder a una linea telefonica para consultar sobre 1 1 1 1
Recurso Informacién | dudas del uso de la APP del DNI electronico
humano oportuna 7. Cuanta con informacion en la WEB sobre el proceso de la 1 1 1 1
Obtencion del DNI electronico
Apoyo enel | 8. En la RENIEC hay sitios de atencion para ayudarle en el 1 1 1 1
uso proceso de la obtencion del DNI electrénico
Agilidad 9. Fue necesario acudir a la RENIEC para el realizar el 1 1 1 1
Procesos proceso de obtencion del DNI electrénico
Rapidez 10. Funciona con rapidez la APP del DNI electrénico 1 1 1 1
Facilidad 11. Es facil el proceso de obtener el DNI electronico 1 1 1 1
12. Considera adecuado el proceso para obtener el DNI 1 1 1 1
electronico
Operatividad | 13. Ha visualizado en algun medio de comunicacion (redes
sociales, pagina web, television) informacion sobre la 1 1 1 1
obtencion del DNI electronico
Impacto s 14. Pudo realizar todo el proceso de obtencion del DNI en su
cultural Pan;g;;i)‘?aclon teléfono movil u otro dispositivo 1 1 1 1
15. Reviso de manera activa el estado del DNI electronico 1 1 1 1
o 16. Considera que el tiempo para obtener el DNI electronico
R(teigl;::;:)ogéie es mas rapido que el DNI normal 1 1 1 1
espera 17. Considera que el tiempo para obtener su DNI electrénico 1 1 1 1
fue el propuesto




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: JIM ORLANDO CARRERA YALAN DNI: 09996742

Especialidad del validador (a): ECONOMISTA - MAGISTER EN ECONOMIA

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta

midiendo ® 3

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido ) - Y

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante

Mg. en Economia

14 de mayo del 2024



~\T’ ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario de transformacion digital

Objentvedel instiignenig Evaluar la transformacion digital

Nombres y apellidos del experto dinOflande Canera Yalan

Documento de identidad 09996742
Aflos de experiencia en el area 5 afios
Maximo Grado Académico Maestro
Nacionalidad IPeruano
Institucion INGEMMET
Cargo Economista
Numero telefonico 940242182
Firma

e

Firma del experto informante
Mg. en Economia

Fecha 14/05/2024




ﬁ_ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones
y 1. Le atendieron con rapidez en la obtencion del DNI
Cumple tiempo lectroni 1 1 1 1
prometido de (ZEFECE T DNI electronico f
atencion . Las colas para recoger el electronico fueron 1 1 1 1
Rapidez Soljas
Reduce tiempo | 3. El tiempo de atencién para obtener el DNI 1 1 1 1
de tramite electronico en la RENIEC fue mas rapido
Reduce tiempo | 4. Su experiencia con el pago del DNI electronico fue 1 1 1 1
de pago mas rapido
; 5. Pudo realizar el seguimiento del estado del proceso
. Cumple tiempo | 4o o\, pN| electronico 1 1 1 1
Puntualidad prometido de
6. Le entregaron su DNI electronico en el tiempo
entrega : 1 1 1 1
prometido
7. El personal le explico en donde podia revisar la 1 1 1 1
Informa tipo de | informacién del tiempo de entrega
entrega 8. Recibio su DNI electronico mas rapido de lo que 1 1 1 1
Disponibilidad esperaba
del personal Muestra 9. La APP de la RENIEC para obtener el DNI 1 1 1 1
informacion electronico facilita el proceso
clara de 10. Recibio informacion en algin medio de la APP para 1 1 1 1
proceso realizar el proceso de obtencion del DNI electronico
Permite todo | 11. Puede realizar el DNI electronico en diversos 1 1 1 1
tipo de pago | medios (Agentes, App de bancos, por internet)
12.Se respetd su decision de elegir el proceso de 1 1 1 1
— Facilita uso en | obtencion del DNI electronico (presencial o virtual)
Flexibilidad . —= e -
cualquier 13. La obtencion del DNI electronico se puede realizar 1 1 1 1
dispositivo todo por la APP de la RENIEC
movil 14. EI APP de la RENIEC funciona en cualquier 1 1 1 1
dispositivo movil




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: CARRERA YALAN, JIM ORLANDO DNI: 09996742

Especialidad del validador (a): ECONOMISTA - MAGISTER EN ECONOMIA

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 14 de mayo del 2024

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes . Bl 2ol
para medir la dimension / /

Firma del experto informante
Mg. en Economia



~\T’ ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de capacidad de respuesta

Objetivo del instrumento

Evaluar la capacidad de respuesta

Nombres y apellidos del experto

Jin Orlando Carrera Yalan

Documento de identidad 09996742
Afios de experiencia en el area S afios
Maximo Grado Académico Maestro
Nacionalidad IPeruano
Institucion INGEMMET
Cargo [Economista
Numero teleféonico 940242182

Firma

Firma del experto informante
Mg. en Economia

Fecha

14/05/2024




i\l‘] ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Percepcion
de la transformacion digital y capacidad de respuesta en la emision del DNI
electronico del RENIEC, Ate Vitarte — 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien

evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la : de acuerdo
Suficiencia dimension/subcategoria y basta para : en desacuerdo
obtener la medicion de esta
El/la item/pregunta se comprende : de acuerdo
facilmente, es decir,su sintactica y : en desacuerdo
Claridad semantica son adecuadas
El/la item/pregunta tiene relacion logica| 1: de acuerdo
Behoranis con el indicador que estamidiendo - en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




il‘ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones
1. Realizar el proceso para obtener el DNI electronico por la 1 1 1 1
Seguridad plataforma virtual es seguro
2. Se siente seguro descargar el APP de la RENIEC para 1 1 1 1
obtener el DNI electronico
Tecnologia Acceso 3. Cuenta con un dispositivo (teléfono inteligente) para el
tecnologico | funcionamiento de la APP de la RENIEC para obtener el DNI 1 1 1 1
electrénico
Dispositivo 4. EI APP de RENIEC para obtener el DNI electronico funciona 1 1 1 1
movil en cualquier dispositivo movil
T 5. El personal de la RENIEC esta preparado para explicarle el
Capaditacion | 5 de la APP del DNI electronico i 1 ! 1
6. Puede acceder a una linea telefonica para consultar sobre 1 1 1 1
Recurso Informacién | dudas del uso de la APP del DNI electrénico
humano oportuna 7. Cuanta con informacion en la WEB sobre el proceso de la 1 1 1 1
Obtencion del DNI electronico
Apoyo enel | 8. En la RENIEC hay sitios de atencion para ayudarle en el 1 1 1 1
uso proceso de |a obtencion del DNI electronico
Agilidad 9. Fue necesario acudir a la RENIEC para el realizar el 1 1 1 1
Procesos proceso de obtencion del DNI electronico
Rapidez 10. Funciona con rapidez la APP del DNI electronico 1 1 1 1
Facilidad 11. Es facil el proceso de obtener el DNI electronico 1 1 1 1
12. Considera adecuado el proceso para obtener el DNI 1 1 1 1
electronico
Operatividad | 13. Ha visualizado en algin medio de comunicacion (redes
sociales, pagina web, television) informacion sobre la 1 1 1 1
obtencion del DNI electrénico
Impacto A, 14. Pudo realizar todo el proceso de obtencion del DNI en su
cultural Partalzlt;invaaclon teléfono movil u otro dispositivo : L 1 i
15. Reviso de manera activa el estado del DNI electronico 1 1 1 1
- 16. Considera que el tiempo para obtener el DNI electronico
R%ilr‘:;fg:e es mas rapido que el DNI normal 1 1 1 1
espera 17. Considera que el tiempo para obtener su DNI electronico 1 1 1 1
fue el propuesto




mj ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: HEREDIA GRACEY, JUAN CARLOS DNI: 44273085

Especialidad del validador (a): ADMINISTRADOR DE EMPRESAS / MAESTRO EN GESTION PUBLICA

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 14 de mayo del 2024

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta
midiendo

Relevancia: El item es esencial o imporiante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensién

Firma del experto informante

Mg. en Gestion Publica



~\T’ ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de transformacion digital

Objetivo del instrumento

Evaluar la transformacion digital

Nombres y apellidos del experto

Juan Carlos Heredia Gracey

Documento de identidad

44273085

Aflos de experiencia en el area

Mas de 5 afios

Maximo Grado Académico Maestro
Nacionalidad [Peruano
Institucion Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
Cargo IControl Interno
Numero telefonico 989091453
Firma
Firma del experto informante
Fecha 14/05/2024




ﬁ_ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones
y 1. Le atendieron con rapidez en la obtencion del DNI
Cumple tiempo lectroni 1 1 1 1
prometido de (ZEFECE T DNI electronico f
atencion . Las colas para recoger el electronico fueron 1 1 1 1
Rapidez Soljas
Reduce tiempo | 3. El tiempo de atencién para obtener el DNI 1 1 1 1
de tramite electronico en la RENIEC fue mas rapido
Reduce tiempo | 4. Su experiencia con el pago del DNI electronico fue 1 1 1 1
de pago mas rapido
; 5. Pudo realizar el seguimiento del estado del proceso
. Cumple tiempo | 4o o\, pN| electronico 1 1 1 1
Puntualidad prometido de
6. Le entregaron su DNI electronico en el tiempo
entrega : 1 1 1 1
prometido
7. El personal le explico en donde podia revisar la 1 1 1 1
Informa tipo de | informacién del tiempo de entrega
entrega 8. Recibio su DNI electronico mas rapido de lo que 1 1 1 1
Disponibilidad esperaba
del personal Muestra 9. La APP de la RENIEC para obtener el DNI 1 1 1 1
informacion electronico facilita el proceso
clara de 10. Recibio informacion en algin medio de la APP para 1 1 1 1
proceso realizar el proceso de obtencion del DNI electronico
Permite todo | 11. Puede realizar el DNI electronico en diversos 1 1 1 1
tipo de pago | medios (Agentes, App de bancos, por internet)
12.Se respetd su decision de elegir el proceso de 1 1 1 1
— Facilita uso en | obtencion del DNI electronico (presencial o virtual)
Flexibilidad . —= e -
cualquier 13. La obtencion del DNI electronico se puede realizar 1 1 1 1
dispositivo todo por la APP de la RENIEC
movil 14. EI APP de la RENIEC funciona en cualquier 1 1 1 1
dispositivo movil




~\ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: HEREDIA GRACEY, JUAN CARLOS DNI: 44273085

Especialidad del validador (a): ADMINISTRADOR DE EMPRESAS / MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su 14 de mayo del 2024

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensién

Firma del experto informante

Mg. en Gestion Publica



~\T‘ ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de capacidad de respuesta

Objetivo del instrumento

Evaluar la capacidad de respuesta

Nombres y apellidos del experto

Juan Carlos Heredia Gracey

Documento de identidad

44273085

Afios de experiencia en el area

Mas de 5 afios

Maximo Grado Académico Maestro
Nacionalidad IPeruano
Institucién Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
Cargo IControl Interno
Numero teleféonico 989091453
Firma
Firma del experto informante
Fecha 14/05/2024




i\l‘] ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Percepcion
de la transformacion digital y capacidad de respuesta en la emision del DNI
electronico del RENIEC, Ate Vitarte — 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien

evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la : de acuerdo
Suficiencia dimension/subcategoria y basta para : en desacuerdo
obtener la medicion de esta
El/la item/pregunta se comprende : de acuerdo
facilmente, es decir,su sintactica y : en desacuerdo
Claridad semantica son adecuadas
El/la item/pregunta tiene relacion logica| 1: de acuerdo
Behoranis con el indicador que estamidiendo - en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




ﬁ- ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones
1. Realizar el proceso para obtener el DNI electronico por la 1 1 1 1
Seguridad plataforma virtual es seguro
2. Se siente seguro descargar el APP de la RENIEC para 1 1 1 1
obtener el DNI electronico
Tecnologia Acceso 3. Cuenta con un dispositivo (teléfono inteligente) para el
tecnologico funcionamiento de la APP de la RENIEC para obtener el DNI 1 1 1 1
electrénico
Dispositivo 4. EIAPP de RENIEC para obtener el DNI electronico funciona 1 1 1 1
movil en cualquier dispositivo movil
T 5. El personal de la RENIEC esta preparado para explicarle el
Capadiiacion uso de la APP del DNI electrénico 1 1 L 1
6. Puede acceder a una linea telefonica para consultar sobre 1 1 1 1
Recurso Informacién | dudas del uso de la APP del DNI electronico
humano oportuna 7. Cuanta con informacion en la WEB sobre el proceso de la 1 1 1 1
Obtencion del DNI electronico
Apoyo enel | 8. En la RENIEC hay sitios de atencion para ayudarle en el 1 1 1 1
uso proceso de la obtencion del DNI electrénico
Agilidad 9. Fue necesario acudir a la RENIEC para el realizar el 1 1 1 1
Procesos proceso de obtencion del DNI electrénico
Rapidez 10. Funciona con rapidez la APP del DNI electrénico 1 1 1 1
Facilidad 11. Es facil el proceso de obtener el DNI electronico 1 1 1 1
12. Considera adecuado el proceso para obtener el DNI 1 1 1 1
electronico
Operatividad | 13. Ha visualizado en algun medio de comunicacion (redes
sociales, pagina web, television) informacion sobre la 1 1 1 1
obtencion del DNI electronico
Impacto s 14. Pudo realizar todo el proceso de obtencion del DNI en su
cultural Pan;g;;i)‘?aclon teléfono movil u otro dispositivo 1 1 1 1
15. Reviso de manera activa el estado del DNI electronico 1 1 1 1
o 16. Considera que el tiempo para obtener el DNI electronico
R(teigl;::;:)ogéie es mas rapido que el DNI normal 1 1 1 1
espera 17. Considera que el tiempo para obtener su DNI electrénico 1 1 1 1
fue el propuesto




‘ﬁ:l ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: ESTEBAN ROJAS CRISTIAN WILFREDO DNI: 42700998

Especialidad del validador (a): ECONOMISTA / MAGISTER EN GESTION PUBLICA

1Claridad: E| item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

ado digtalmente por

2 e BAN ROJAS Cristian Wilfredo
o 5¢ : 5ol
P Oigiad

Firma del experto informante

Mg. en Gestion Publica

15 de mayo del 2024



‘T ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de transformacion digital

Objetivo del instrumento

Evaluar la transformacion digital

Nombres y apellidos del experto

Cristian Wilfredo Esteban Rojas

Documento de identidad

42700998

Afios de experiencia en el area

Mas de 5 afios

Maximo Grado Académico Maestro
Nacionalidad IPeruano
Institucion Poder Judicial
Cargo Economista
Numero telefonico 944407516

Firma

W= =

Firma del experto informante
Mg. en Gestion Publica

Fecha

14/05/2024




ﬁ_ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones
y 1. Le atendieron con rapidez en la obtencion del DNI
Cumple tiempo lectroni 1 1 1 1
prometido de (ZEFECE T DNI electronico f
atencion . Las colas para recoger el electronico fueron 1 1 1 1
Rapidez Soljas
Reduce tiempo | 3. El tiempo de atencién para obtener el DNI 1 1 1 1
de tramite electronico en la RENIEC fue mas rapido
Reduce tiempo | 4. Su experiencia con el pago del DNI electronico fue 1 1 1 1
de pago mas rapido
; 5. Pudo realizar el seguimiento del estado del proceso
. Cumple tiempo | 4o o\, pN| electronico 1 1 1 1
Puntualidad prometido de
6. Le entregaron su DNI electronico en el tiempo
entrega : 1 1 1 1
prometido
7. El personal le explico en donde podia revisar la 1 1 1 1
Informa tipo de | informacién del tiempo de entrega
entrega 8. Recibio su DNI electronico mas rapido de lo que 1 1 1 1
Disponibilidad esperaba
del personal Muestra 9. La APP de la RENIEC para obtener el DNI 1 1 1 1
informacion electronico facilita el proceso
clara de 10. Recibio informacion en algin medio de la APP para 1 1 1 1
proceso realizar el proceso de obtencion del DNI electronico
Permite todo | 11. Puede realizar el DNI electronico en diversos 1 1 1 1
tipo de pago | medios (Agentes, App de bancos, por internet)
12.Se respetd su decision de elegir el proceso de 1 1 1 1
— Facilita uso en | obtencion del DNI electronico (presencial o virtual)
Flexibilidad . —= e -
cualquier 13. La obtencion del DNI electronico se puede realizar 1 1 1 1
dispositivo todo por la APP de la RENIEC
movil 14. EI APP de la RENIEC funciona en cualquier 1 1 1 1
dispositivo movil




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: ESTEBAN ROJAS CRISTIAN WILFREDO

Especialidad del validador (a): ECONOMISTA / MAGISTER EN GESTION PUBLICA

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion Idgica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensién

No aplicable []

DNI: 42700998

Firmado digialmente por:

D recn  ESTEBAN ROIAS CRISTIAN WILFREDO
€L PERD FIR 42700598 hard
Motivo: Soy el autor del documento
Fima Oigine

1
echa 15/05/2024 07:55:39-0500

Firma del experto informante

Mg. en Gestion Publica

15 de mayo del 2024



~\T' ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de capacidad de respuesta

Objetivo del instrumento

Evaluar la capacidad de respuesta

Nombres y apellidos del experto

Cristian Wilfredo Esteban Rojas

Documento de identidad

42700998

Afios de experiencia en el area

Mas de 5 afios

Maximo Grado Académico Maestro
Nacionalidad IPeruano
Institucion Poder Judicial
Cargo [Economista
Numero teleféonico 944407516

Firma

Firma del experto informante

Mg. en Gestion Puablica

Fecha

14/05/2024




i\l‘] ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente investigacion: Percepcion
de la transformacion digital y capacidad de respuesta en la emision del DNI
electronico del RENIEC, Ate Vitarte — 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien

evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la : de acuerdo
Suficiencia dimension/subcategoria y basta para : en desacuerdo
obtener la medicion de esta
El/la item/pregunta se comprende : de acuerdo
facilmente, es decir,su sintactica y : en desacuerdo
Claridad semantica son adecuadas
El/la item/pregunta tiene relacion logica| 1: de acuerdo
Behoranis con el indicador que estamidiendo - en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




ﬁ- ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones
1. Realizar el proceso para obtener el DNI electronico por la 1 1 1 1
Seguridad plataforma virtual es seguro
2. Se siente seguro descargar el APP de la RENIEC para 1 1 1 1
obtener el DNI electronico
Tecnologia Acceso 3. Cuenta con un dispositivo (teléfono inteligente) para el
tecnologico funcionamiento de la APP de la RENIEC para obtener el DNI 1 1 1 1
electrénico
Dispositivo 4. EIAPP de RENIEC para obtener el DNI electronico funciona 1 1 1 1
movil en cualquier dispositivo movil
T 5. El personal de la RENIEC esta preparado para explicarle el
Capadiiacion uso de la APP del DNI electrénico 1 1 L 1
6. Puede acceder a una linea telefonica para consultar sobre 1 1 1 1
Recurso Informacién | dudas del uso de la APP del DNI electronico
humano oportuna 7. Cuanta con informacion en la WEB sobre el proceso de la 1 1 1 1
Obtencion del DNI electronico
Apoyo enel | 8. En la RENIEC hay sitios de atencion para ayudarle en el 1 1 1 1
uso proceso de la obtencion del DNI electrénico
Agilidad 9. Fue necesario acudir a la RENIEC para el realizar el 1 1 1 1
Procesos proceso de obtencion del DNI electrénico
Rapidez 10. Funciona con rapidez la APP del DNI electrénico 1 1 1 1
Facilidad 11. Es facil el proceso de obtener el DNI electronico 1 1 1 1
12. Considera adecuado el proceso para obtener el DNI 1 1 1 1
electronico
Operatividad | 13. Ha visualizado en algun medio de comunicacion (redes
sociales, pagina web, television) informacion sobre la 1 1 1 1
obtencion del DNI electronico
Impacto s 14. Pudo realizar todo el proceso de obtencion del DNI en su
cultural Pan;g;;i)‘?aclon teléfono movil u otro dispositivo 1 1 1 1
15. Reviso de manera activa el estado del DNI electronico 1 1 1 1
o 16. Considera que el tiempo para obtener el DNI electronico
R(teigl;::;:)ogéie es mas rapido que el DNI normal 1 1 1 1
espera 17. Considera que el tiempo para obtener su DNI electrénico 1 1 1 1
fue el propuesto




m“' ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: NUNEZ CABANAS, LUIS DNI: 09651606

Especialidad del validador (a): INGENIERO INDUSTRIAL / MAGISTER EN CIENCIAS CON MENCION EN PROYECTOS DE INVERSION

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 15 de mayo del 2024

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante
Mg. en Ciencias con
Mencion en Proyectos de

Inversion



‘T’ ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de transformacion digital

Objetivo del instrumento

Evaluar la transformacion digital

Nombres y apellidos del experto

Nuiiez Cabaias Luis

Documento de identidad

09651606

Aflos de experiencia en el area

Mas de 5 afios

Maximo Grado Académico Maestro

Nacionalidad IPeruano

Institucion Ministerio de Justicia

Cargo Proyecto Eje Penal

Numero telefonico 951559363

Firma ) )

Firma del experto informante
Mg. en Ciencias con
Mencién en Proyectos de
Inversién
Fecha 15/05/2024




ﬁ_ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Dimensiones Indicadores items Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones
y 1. Le atendieron con rapidez en la obtencion del DNI
Cumple tiempo lectroni 1 1 1 1
prometido de (ZEFECE T DNI electronico f
atencion . Las colas para recoger el electronico fueron 1 1 1 1
Rapidez Soljas
Reduce tiempo | 3. El tiempo de atencién para obtener el DNI 1 1 1 1
de tramite electronico en la RENIEC fue mas rapido
Reduce tiempo | 4. Su experiencia con el pago del DNI electronico fue 1 1 1 1
de pago mas rapido
; 5. Pudo realizar el seguimiento del estado del proceso
. Cumple tiempo | 4o o\, pN| electronico 1 1 1 1
Puntualidad prometido de
6. Le entregaron su DNI electronico en el tiempo
entrega : 1 1 1 1
prometido
7. El personal le explico en donde podia revisar la 1 1 1 1
Informa tipo de | informacién del tiempo de entrega
entrega 8. Recibio su DNI electronico mas rapido de lo que 1 1 1 1
Disponibilidad esperaba
del personal Muestra 9. La APP de la RENIEC para obtener el DNI 1 1 1 1
informacion electronico facilita el proceso
clara de 10. Recibio informacion en algin medio de la APP para 1 1 1 1
proceso realizar el proceso de obtencion del DNI electronico
Permite todo | 11. Puede realizar el DNI electronico en diversos 1 1 1 1
tipo de pago | medios (Agentes, App de bancos, por internet)
12.Se respetd su decision de elegir el proceso de 1 1 1 1
— Facilita uso en | obtencion del DNI electronico (presencial o virtual)
Flexibilidad . —= e -
cualquier 13. La obtencion del DNI electronico se puede realizar 1 1 1 1
dispositivo todo por la APP de la RENIEC
movil 14. EI APP de la RENIEC funciona en cualquier 1 1 1 1
dispositivo movil




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: NUNEZ CABANAS, LUIS DNI: 09651606

Especialidad del validador (a): INGENIERO INDUSTRIAL / MAGISTER EN CIENCIAS CON MENCION EN PROYECTOS DE INVERSION

Claridad: El item se comprende faciimente, es decir, su 15 de mayo del 2024

sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

Firma del experto informante
Mg. en Ciencias con
Mencion en Proyectos de

Inversion



~\T’ ESCUELA DE POSGRADO

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de capacidad de respuesta

Objetivo del instrumento

Evaluar la capacidad de respuesta

Nombres y apellidos del experto

INuiiez Cabaiias Luis

Documento de identidad

09651606

Afios de experiencia en el area

Mas de 5 afios

Maximo Grado Académico Maestro
Nacionalidad IPeruano
Institucion Ministerio de Justicia
Cargo [Proyecto Eje Penal
Numero telefonico 951559363
Firma )
B =
Firma del experto informante
Mg. en Ciencias con
Mencién en Proyectos de
Inversion
Fecha 15/05/2024




Validez de la Escala de percepcion de transformacién digital

Juezl Juez2 Juez3 Juez4 Juezb V Parcial

Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
item1 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
item2 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000
item3 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
item4 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
item5 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
tem Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
item? Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
items Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
item9 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Item10 | Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000




V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
ltem11 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000
ltermn 12 Pertinencia 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 0.778 1.000 1.000 1.000 0.956
Redaccion 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000
item13 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
ltem 14 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccién 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
ltem 15 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000
ltem 16 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978
Redaccién 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
ltern 17 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Total 0.993




Validez de la Escala para evaluar la capacidad de respuesta

Juezl | Juez2 | Juez3 | Juezd4 | Juez5 | V Parcial

Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
ltem1 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000
ltem?2 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978
Redaccion 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000
ltems3 Pertinencia | 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
ltem4 Pertinencia | 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
lterms Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
ltem6 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
ltem7 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
item8 Pertinencia | 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 0.778 1.000 1.000 1.000 0.956
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
ltem9 Pertinencia | 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
[tem10 | Pertinencia | 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000




V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000
item11 Pertinencia | 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
item 12 Pertinencia | 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Redaccion 1.000 0.667 1.000 1.000 1.000
ltem13 Pertinencia | 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 0.889 1.000 1.000 1.000 0.978
Redaccion 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
ltem14 Pertinencia 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Claridad 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Parcial 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000

V Total 0.990




Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

. ' . Alfa de N de
Variable/Dimensiones

Cronbach elementos Valoracion
Transformacion digital ,968 17 Muy alta confiabilidad
Tecnologia ,924 4 Muy Alta confiabilidad
Recurso humano ,931 4 Muy alta confiabilidad
Procesos , 793 3 Aceptable confiabilidad
Impacto cultural ,939 6 Muy alta confiabilidad
Capacidad de respuesta ,973 14 Muy alta confiabilidad
Rapidez ,929 4 Muy alta confiabilidad
Puntualidad ,893 2 Alta confiabilidad
Disponibilidad del personal ,933 4 Muy alta confiabilidad
Flexibilidad ,940 4 Muy alta confiabilidad




Base del cuestionario piloto

Capacidad de respuesta

D4. Flexibilidad

D3. Disponibilidad
del personal

D2.
Puntualidad
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Anexo 5. Consentimiento informado UCV

Titulo de la investigacion: Percepcion de la transformacién digital y capacidad de
respuesta en la emision del DNI electrénico del RENIEC, Ate Vitarte - 2024
Investigador: Damian Raul Zafiiga Champi

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Percepcion de la transformacion
digital y capacidad de respuesta en la emisién del DNI electronico del RENIEC, Ate
Vitarte - 2024”, cuyo objetivo es determinar la relacion entre la percepcién de la
transformacion digital y la capacidad de respuesta en la emision del DNI electronico del
RENIEC, Ate Vitarte 2024. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes del
programa de estudio Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo del campus Filial
Lima, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de
la institucion de la RENIEC de Ate Vitarte.

El impacto del problema de la investigacion

Permitira tener un mayor conocimiento de la transformacion digital y capacidad de
respuesta en la emision del DNI electronico lo cual ayudara en la mejora de la emision y
atencion de los usuarios.

Procedimiento

Si usted decide patrticipar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Serealizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de minutos 15 minutos y se realizara en
el ambiente de recepcion del DNI. Las respuestas al cuestionario seran codificadas
usando un namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar
puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):



NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que
existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de
responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le alcanzaré a la institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio
econdmico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de
la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la
gestion publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdésito fuera de la investigacién. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
Damian Raul Zafiga Champi al celular 949504219 y asesor Alcalde Alvites Miguel Angel
y email: .

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:
Fechay hora:

Firma(s):
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Anexo 7. Andlisis complementario

Unidad de analisis: Usuario que realiz6 el tramite del DNI electronico
Poblacion: 1800
Muestra:

Se calcul6 con la férmula de poblaciones finitas y de estudios transversales

NXZ:zXxpxq
e2xN—10+Z2 xXpXxq

n=

Donde; N (poblacién) que ascendié a 1800 usuarios, con la proporcion esperada
del 50% (p=0,05), diferencia de resultado no esperado con un 50% (0,05), maximo nivel

de error permitido 5% (e=0,05) y un nivel de confianza del 95% (Z=1,96).

317 usuarios



Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Lima, 13 de mayo de 2024
Carta P. 0092-2024-UCV-VA-EPG-F01/)

Lic.

LUIS ALBERTO AYULO GARCIA

JEFE

REGISTRO NACIONAL DE IDENTIFICACION Y ESTADO CIVIL - RENIEC

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a ZUNIGA CHAMPI, DAMIAN RAUL; identificado con
DNI N° 42845234 y con c6digo de matricula N° 7002755335; estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO, se
encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

PERCEPCION DE LA TRANSFORMACION DIGITAL Y CAPACIDAD DE RESPUESTA EN LA EMISION DEL DNI
ELECTRONICO DEL RENIEC, ATE VITARTE - 2024

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador ZUNIGA CHAMPI,
DAMIAN RAUL asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de
haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

La informacion a solicitar por parte de nuestro alumno (a) corresponde a una muestra de
Personas, mediante técnica de recoleccion de datos de Encuesta.

Asimismo solicitamos el acuse de recibo de la presente carta confirmando la aceptacion o no

aceptacion por parte de su institucion al correo electrénico: mesadepartes.epg.ln@ucv.edu.pe

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

{(/{ o C.{./m/\f‘rc/(\.uh 7“» )
= ( £ J Ty

—_Dra. Helga R. Majo Marrufo

Jefe
Escuela de Posgrado UCV
Filial Lima Campus Los Olivos
Somos |a universidad de los Ao

que quieren salir adelante.
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“DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES"

“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA Y DE LA CONMEMORACION DE LAS
HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO”

DRA. HELGA R. MAJO MARRUFO
JEFE
ESCUELA DE POSGRADO UCV

Asunto: Autorizacién para realizar Trabajo de Investigacion

De acuerdo a lo antes expuesto por la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo,
Filial Lima Campus Los Olivos, se concede el permiso respectivo para realizar dicho trabajo
de investigacion, la cual le ayudara a obtener el grado de Maestro. Se menciona la persona
autorizada para realizar dicha investigacion.

» Zuniga Champi Damian Radl - DNI 42845234

Sin otro en particular agradezco su gentil atencién.

15 de mayo del 2024

/ { CIA

Jr. Bolivia N° 109 Edificio Centro Civico

www.reniec.qob.pe Lima 01, Pera
T:51-1-3152700
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. “DECENIO DE LA IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PARA MUJERES Y HOMBRES”” ;
“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA Y DE LA CONMEMORACION DE LAS
HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO”

Lima 15 de mayo del 2024

DRA. HELGA R. MAJO MARRUFO
JEFE

ESCUELA DE POSGRADO UCV
FILIAL LIMA CAMPUS LOS OLIVOS

Asunto: Autorizacion de Uso de Informacion de Empresa

Yo, Luis Alberto Ayulo Garcia, identificado con DNI 08703159, en mi calidad de Jefe de
la Oficina Registral de Ate — Vitarte del area de Tramites Registrales, de la empresa
denominada: Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil - RENIEC, con R.U.C N°
20295613620, ubicada en la ciudad de Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior Damian Raul Zuiiiga Champi, identificado(s) con DNI N° 42845234, estudiante
del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, para que utilice la siguiente
informacién de la empresa:

- Nombre de la Institucion

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Tesis para optar el Titulo Profesional, ()
Trabajo de investigacién para optar al grado de Bachiller, ( ) Trabajo académico, (X) Tesis
para Obtener el Grado Académico de Maestro.

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener
el nombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcion

seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
(X) Mencionar el nombre de la empresa.

g
//;'// =
Firma y sello del Representante Legal Firma del Estudiante
DNI: 08703159 DNI: 42845234

Jr. Bolivia N° 109 Edificio Centro Civico

www.reniec.qob.pe Lima 01, Peru
T:51-1-3152700




Anexo 9. Otras evidencias

Base de datos
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Matriz de consistencia

Percepcion de la transformacion digital y capacidad de respuesta en la emision del DNI electronico del RENIEC, Ate Vitarte 2024

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODO

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

V1: Transformacion digital

Tipo de investigacion

¢ Qué relacion Determinar la Existe relacion entre Dimensiones Indicadores ftems Escala de medicién Niveles o Enfoque: Cuantitativo
existe entre la relacién entrela | la percepcion de la rango
percepcién de la Percepcion de transformacion digital Finalidad: Basica
transformacion la y la capacidad de Tecnologia Seguridad 1 Alcance:
digital y la transformacion respuesta en la )
capacidad de digital y la emision del DNI AcCCeso 2 Correlacional
respuesta en la capacidad de electrénico del tecnologico 3
emisién del DNI respuesta en la RENIEC, Ate Vitarte Dispositivo movil
electrénico del emision del DNI 2024
RENIEC, Ate electronico del Recurso Capacitacion 4 Disefio de investigacién
Vitarte 2024? RENIEC, Ate humano
Vitarte 2024 Informacion 5 Escala Ordinal
oportuna
6 Total desacuerdo
Apoyo en el uso 1) Bajo (13 - 30)
Problemas Objetivos Hipotesis especificas Procesos Agilidad 7 Desacuerdo (2) Medio (31 - ]
especificos especificos _ _ 48) Mo experimental,
Rapidez 8 Indiferencia (3) trasversal, correlacional
Alto (49 — 65) 0y
Facilidad 9-10 Acuerdo (4) y
¢ Qué relacion Establecer la Existe relacion entre Operatividad 11 Total acuerdo (5)
existe entre la relacion entre la la tecnologia y la Oz
tecnologia y la tecnologia y la capacidad de Participacion 12 M: Muestra; 01:
capacidad de capacidad de respuesta en la activa Uarlahlfg R .
respuesta en la respuesta en la emision del DNI Impacto cultural . 13 02: ‘u"ar!?hle 2,
emision del DNI emision del DNI electrénico del Re_duccmn de r: RE::I':'D” entre las
electrénico del electrénico del RENIEC, Ate Vitarte tiempo de vanables
RENIEC, Ate RENIEC, Ate 2024 espera
Vitarte 2024? Vitarte 2024
¢, Qué relacion Identificar la Existe relacion entre V2: Capacidad de respuesta
existe entre el relacion entreel | elrecurso humanoy
recurso humanoy | recursohumano | la capacidad de Rapidez Cumple tiempo | 1 Escala Ordinal Bajo (13 -30) | Poblacion:
la capacidad de y la capacidad respuesta en la prometido de
respuesta en la derespuestaen | emision del DNI atencion 2 Total desacuerdo Medio 31— Iy de analisis:
emision del DNI la emision del electrénico del 1) 48)

Usuarios que realizaron




electrénico del DNI electrénico RENIEC, Ate Vitarte Reduce tiempo 3-4
RENIEC, Ate del RENIEC, 2024. de tramite
Vitarte 20247 Ate Vitarte 2024
Reduce tiempo

de pago
¢, Qué relacion Evaluar la Existe relacion entre Puntualidad Cumple tiempo | 5-6
existe entre los relacion entre los procesos y la prometido de
procesos y la los procesos y capacidad de entrega
capacidad de la capacidad de respuesta en la
respuesta en la respuesta en la emision del DNI
emision del DNI emision del DNI electronico del
electrénico del electronico del RENIEC, Ate Vitarte
RENIEC, Ate RENIEC, Ate 2024.
Vitarte 20247 Vitarte 2024
¢, Qué relacion Identificar la Existe relacion entre Disponibilidad Informatipo de 7-8
existe entre el relaciénentreel | el impacto cultural y del personal entrega
impacto culturaly | impacto cultural | la capacidad de 9-10
la capacidad de y la capacidad respuesta en la Muestra
respuesta en la derespuestaen | emisién del DNI informacion
emision del DNI la emision del electrénico del clara de proceso
electrénico del DNI electrénico RENIEC, Ate Vitarte — _
RENIEC, Ate del RENIEC, 2024 Flexibilidad Permite todo 11
Vitarte 2024? Ate Vitarte 2024 tipo de pago 12

Facilita uso en
13

cualquier
dispositivo movil

Desacuerdo (2)
Indiferencia (3)
Acuerdo (4)

Total acuerdo (5)

Alto (49 — 65)

el tramite del DNI
electrénico

Poblacién: 1800

Muestra: 317

Muestreo: Probabilistico
simple

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario






