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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal el de evaluar el nivel de
conocimiento e implementacion del Gobierno Electrénico y la Gestion de la Calidad en la
Direccién de Admision de la Universidad Nacional de Trujillo, afio 2019; el enfoque de la
investigacién es mixto, con un disefio de investigacion descriptivo-explicativo vy
fenomenoldgico. Dentro de la metodologia aplicada se realiz6 una exploracion de la realidad
mediante la observacion directa, asi mismo se realizo una evaluacion de la informacion
existente; de igual manera, para la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de
informacion, en el caso de la encuesta, se aplicé un cuestionario a toda la poblacion,
conformada por 9 trabajadores administrativos y 4 funcionarios; por otro lado, se elabor6
una guia de entrevista estructurada que fue aplicada a un trabajador administrativo que tiene
20 afos de servicio en la oficina y que ademas, ha participado en la mayoria de
capacitaciones relacionadas al tema de Gobierno Electronico y Gestion de la Calidad.

Entre los principales hallazgos encontrados tenemos que en la Direccion de Admision existe
un nivel de conocimiento entre poco y regular de las variables de la investigacion, lo cual se
ve reflejado en su adn deficiente nivel de implementacion en materia de gobierno
electronico. Si bien es cierto el uso de tecnologia es ineficiente aun, se evidencia que ha
existido una mejora considerable en comparacién con afios anteriores, lo que ha favorecido
a la hora de gestionar la calidad en los servicios brindados por la oficina; asi mismo, al
momento de contrastar el marco normativo de las variables se identificd que dentro del
Reglamente del Sistema de Administracion de Modernizacion de la Gestion Publica se
establece que para gestionar la calidad en la prestacion de servicios es necesario el uso de la
tecnologia de la informacidn y comunicaciones, principalmente para favorecer la interaccion
entre la entidad publica y los ciudadanos, por lo tanto, siendo el Gobierno Electrénico uno
de los ejes transversales de la de la modernizacion de la gestion pablica, este favorecera a la

Gestidn de la Calidad dentro de una organizacion.

Por otro lado, los resultados de la investigacion permitieron identificar a la falta de un plan
de trabajo institucional en materia de gobierno electrénico, la no priorizacion de la inversion
en tecnologia, la falta de recursos presupuestales para innovacion y a la deficiente
capacitacion del personal como los principales limitantes a la hora de implementar el

gobierno electronico en la Direccion de Admision de la Universidad Nacional de Truijillo, lo



que podria ser extendido a la mayoria de entidades del aparato gubernamental del estado
peruano.

Palabras Clave:

Gobierno Electronico, Gestion de la Calidad, Tecnologia de la Informacion y Comunicacion.



ABSTRACT

This research main objective was to assess the level of knowledge and implementation of
the Electronic Government and Quality Management in the Department of Admission of the
National University of Trujillo, 2019; the focus of the research is mixed, with a research
design descriptive-explanatory and phenomenological. Within the methodology applied an
exploration of reality was by direct observation, also an assessment of existing information
was made; likewise, for the application of tools for collecting information, in the case of the
survey, a questionnaire to the entire population, consisting of nine administrative staff
workers and 4 was applied; On the other hand, a structured interview guide that was applied
to an administrative worker who has 20 years of service in the office and also has participated
in most of training related to the subject of Electronic Government and Quality Management

was developed.

Among the main findings have in the Directorate of Admission there is a level of knowledge
among some of the variables and regulate research, which is reflected in its still poor level
of implementation in e-government. While it is true the use of technology is still inefficient,
it is evident that there has been a considerable improvement compared to previous years, has
favored in managing the quality of services provided by the office; Also, at the time of
contrast the regulatory framework of the variables that identified within the Regalement of
Management System Modernization of Public Administration established to manage the

quality of service delivery is necessary to use technology information and communications,

On the other hand, the results of research helped identify the lack of an institutional work
plan on e-government, non-prioritizing investment in technology, lack of budgetary
resources for innovation and poor training of staff and main limiting when implementing e-
government in the Office of Admissions of the National University of Trujillo, which could

be extended to most entities of the governmental apparatus of the Peruvian state.

Key words:

Electronic government, Quality Management, Information Technology and Communication.

Xi



I. INTRODUCCION

Vivimos en un tiempo en el que la tecnologia avanza a tal ritmo que en muchas realidades
sociales les es dificil ir de la mano con las nuevas tendencias, quedando rezagados en cuanto

a las enormes ventajas y beneficios que ésta trae consigo.

En el caso de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TICs), los beneficios que
se puedan llegar a obtener dependen mucho de cual es la relevancia que se le da en su
desarrollo y el uso que se le dé a los mismos, siendo éste el motivo por el cual existen paises
que se encuentran mejor posicionados que otros, en materia de Gobierno Electrénico,

muchas veces con el mismo nivel de desarrollo econémico.

Dentro de las multiples aplicaciones que se le pueden dar a las TICs, se encuentra el rol que
pueden llegar a cumplir dentro de los organismos gubernamentales, siendo generadores de
eficiencia dentro de la administracion puablica y facilitando la participacion ciudadana en

todos los niveles de gobierno.

En el contexto internacional, la situacion del uso de las TICs orientadas al mejor servicio del
gobierno muestra un panorama muy amplio. De acuerdo al ranking mundial de Gobierno
Electrénico (Institute of e-Government, Waseda, 2016), son los paises asiaticos y europeos
aquellos en los que el gobierno electronico se ha desarrollado en mayor medida, esto en base

a la medicion de 10 indicadores.

El primer indicador, la adecuada infraestructura de red, es el punto de partida para el
gobierno electrdnico, y para el uso eficiente de las tecnologias de la informacion en general,
ya que es el soporte fisico que permite la comunicacién de datos entre dos o més puntos, y
en el caso especifico del gobierno electronico, permite la comunicacion entre las
instituciones del estado y los ciudadanos. El segundo indicador, la optimizacién en la
gestién, tiene que ver directamente con la integracion efectiva y eficiente de los procesos de
las instituciones publicas, sirviéndose de las tecnologias de la informacion como soporte
paratal objetivo. Los servicios en linea, como tercer indicador, esta directamente relacionado
con el segundo, ya que para la creacion de servicios en linea es necesario que los procesos
se encuentren optimizados, o visto desde otra perspectiva, al momento en que se busque
crear servicios en linea, se presentard la necesidad de revisar estos procesos y de
optimizarlos. Por otro lado, el Portal Nacional como cuarto indicador, es aquel que mide el

grado de centralizacioén de los servicios en linea en un solo portal de facil acceso a la



comunidad, logrando facilitar el acercamiento de los ciudadanos hacia los servicios que el
gobierno pone a su disposicion.

El quinto indicador de medicion, Jefe de Sistemas de Informacion del Gobierno, es el que
mide el grado de profesionalizacion de la gestion de los sistemas de informacion, es decir,
busca que las instituciones del estado cuenten con el personal correctamente capacitado para
poder alinear la estrategia del uso de las TICS hacia la satisfaccion de las necesidades de los
ciudadanos. La promocién del Gobierno Electronico, como sexto indicar, busca mediar, a
través del andlisis en cada sector, como el gobierno promueve el uso de las tecnologias de la
informacion para la calidad de su servicio, a traves de marcos o mecanismos legales como:
politicas, legislacion, estrategias, entre otros. Por otro lado, la Participacion Electronica,
como séptimo indicador, consiste en la medicién de que tanto los ciudadanos utilizan los
servicios en linea que se les proporciona para involucrarlos en la participacion ciudadana
hacia una mayor gobernanza. El octavo indicador, Datos de Gobierno Abierto, permite medir
que tan disponible y accesible son los datos publicos del estado, que permitan su uso sin
tener que pagar tarifas o que se restrinjan injustamente por temas burocraticos. El concepto
de Gobierno Abierto estd tomando gran relevancia en el camino hacia la modernizacién del
estado. EI noveno indicador, Ciberseguridad, consiste en la medicion del conjunto de
herramientas, politicas, legislacion, acciones, capacitaciones orientadas a garantizar que el

uso de las tecnologias de la informacién se de en un entorno seguro para los involucrados.

Finalmente, el décimo indicador, que fue incluido en la edicion del ranking del 2016, es el
de los Usos de Tecnologias de la Informacion Emergentes, que fue incluido principalmente
para medir como los paises incluyen las nuevas tecnologias para mejorar la calidad del
gobierno. Actualmente son los paises mas desarrollados quienes logran un mayor puntaje en
este indicador, ya que son quienes mas invierten en tecnologias emergentes, y se espera que
con el tiempo los paises en desarrollo incrementen sus puntajes. Cabe resaltar que en este
indicador intervienen 3 tecnologias emergentes principalmente, que son: el uso del Cloud

Computing, el internet de las cosas y Big Data.

Con respecto a los resultados del estudio se logré identificar que la mayoria de paises
latinoamericanos en general se encuentran en el tramo final del ranking, solo superiores a
algunos paises africanos como Kenia, Egipto y Nigeria, quienes ocupan las ultimas

posiciones.



Cabe destacar que el pais de Chile es la excepcion en cuanto a los paises latinoamericanos,
ocupando la posicion 34 en el ranking, luego de Indonesia y superando a paises como la

India, Rumania y Polonia.

Siendo las TICs la base del gobierno electrénico, es facil entender los resultados del ranking
anterior, ya que en el ranking mundial de los paises mas avanzados en cuanto a las TICs (La
Vanguardia, 2017) se encuentran precisamente paises europeos como Islandia, Corea del
Sur, Suiza, Dinamarca, entre otros, y teniendo también los ultimos lugares paises como

Colombia, Venezuela, México, Peru, entre otros.

Las conclusiones obtenidas nos dan a conocer la gran tendencia del enfogque orientado al
ciudadano, siendo la creacion de los servicios en linea un paso gigante que acerca al gobierno
hacia la participacion electronica. También el estudio refleja como los teléfonos inteligentes
estan ganando terreno dentro de la implementacidn del gobierno electrénico, siendo una gran

tarea para los paises mejorar estas a través de la aplicacion de las mejores practicas.

Otra evidencia dentro del estudio refleja que existe una gran desarticulacion entre el gobierno
electronico central y local, ya que no se estan reuniendo esfuerzos hacia una mayor

coordinacion para un desarrollo integrado del pais.

Adentrandonos un poco en nuestra realidad nacional, podemos corroborar lo reflejado por
el ranking anterior, ya que no se ha logrado ain consolidarnos como pais con un estado
moderno, pero si se perciben iniciativas y acciones encaminadas hacia el cumplimiento de
tal objetivo, como lo es la elaboracién de un Plan Nacional de Gobierno Electronico.

Segun (Durand, 2016), Director Gerente en Data General Corporacién, el plan nacional de
gobierno electrénico debe disefiarse por etapas evolutivas, para asi poder lograr avances en
cuanto a la interoperabilidad de los sistemas de informacion, lo cual sigue siendo una de las
principales deficiencias del estado peruano.

Asi mismo, afirma que existen 4 barreras que limitan el desarrollo del gobierno electronico
en el Perd. En primer lugar (Durand, 2016) sostiene que en primer lugar, encontramos a la
barrera de los recursos econdémicos, ya que aun no se le estad dando prioridad al tema de
gobierno electrénico dentro de la agenda presupuestaria.

Esto se debe en gran medida a que nuestro pais no goza de un desarrollo econémico que nos

permita dar prioridad a estos aspectos, sino que tiene aun la prioridad de cubrir las



necesidades bésicas de la poblacion en aquellas zonas olvidadas. Es decir, formamos parte
de los paises del tercer mundo, por lo tanto, las prioridades del estado son otras.

Por otro lado, estd la segunda barrera que tiene que ver con el talento humano, ya que
actualmente el aparato gubernamental no esta integrado necesariamente por personas
capacitadas, lo cual se esta intentando revertir con la implementacién del nuevo régimen
laboral SERVIR, con su fundamento en la meritocracia.

Como tercer punto (Durand, 2016) afirma que aun no se cuenta con una infraestructura
tecnoldgica que permita interconectar mas localidades, provincias y ciudades, y esto en gran
medida se debe a la primera barrera, el tema presupuestal.

El no acceso de la totalidad, o de una mayoria considerable, al uso de internet es sin duda un
punto muy relevante para el objetivo de lograr la modernizacion en la gestion publica
mediante el gobierno electronico y la participacion ciudadana, ya que esto puede llevar a
convertir las oportunidades de mejoras en posibles causantes de exclusion social, debido a
que solo el 58.8% de la poblacidn peruana tiene acceso a internet, tal como se muestra en el
informe del Instituto Peruano de Estadistica e Informatica, (INEI, 2019).

Otro aspecto importante a sefialar con respecto al estudio realizado por INEI, es el de la gran
relevancia que estad tomando el uso de los teléfonos inteligentes para el acceso a internet, ya
que el 81.6% de las personas que tienen acceso a internet también cuentan con un teléfono
inteligente, lo cual beneficiaria en gran medida al encaminamiento hacia un gobierno movil,
es decir, que las nuevas iniciativas asociadas a gobierno electrénico tendran el gran reto de
soportar distintos tipos de plataformas de accesos a los servicios en linea.

Por otro lado, la gestion de la calidad es un tema de relevancia a nivel internacional, existen
una gran diversidad de investigaciones realizadas y también diferentes modelos de Sistemas
de Gestion de Calidad, cuya finalidad es la satisfaccion maxima de los clientes; las
instituciones educativas no son ajenas a estos conceptos.

En nuestro pais nos encontramos en una etapa de grandes cambios, ya que la educacion
superior universitaria se encuentra en un proceso de transformacion encaminado hacia la
obtencion de la calidad en los servicios brindados a los estudiantes, es asi que la
Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria (SUNEDU), que es un
organismo publico creado dentro del marco de la nueva Ley Universitaria N° 30220, viene
tomando un conjunto de medidas orientadas a la proteccion del derecho de los estudiantes a

recibir una educacion universitaria de calidad.



Otro organismo publico que tiene dentro de sus objetivos el de garantizar que las
instituciones educativas publicas y privadas ofrezcan un servicio de calidad es el Sistema

Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE).

Mientras que el licenciamiento es obligatorio para todas las instituciones que brinden
servicio educativo superior en el Perd, la acreditacion es opcional, salvo el caso de las
carreras profesionales de ciencias de la salud o educacion, para quienes, si es obligatorio, de
acuerdo a la Ley N° 28740.

En este contexto, la Universidad Nacional de Trujillo (UNT) viene implementando un
conjunto de acciones para mejorar y modernizar el sistema de ensefianza-aprendizaje,
habiéndose logrado ya el licenciamiento institucional por un periodo de 8 afios, con lo que
se aseguro que la universidad redne las condiciones basicas de calidad exigidas por la nueva
Ley Universitariay a la vez asumié un compromiso con la implementacion de mejoras en la

parte académica y administrativa.

La UNT no es ajena a las Politicas de Modernizacion de la Gestion Publica, ya que en junio
de 2017 se aprob6 con Resolucién de Consejo Universitario N° 0310-2017/UNT el
“Alineamiento de la Politica de Modernizacion en la Gestion de la Universidad Nacional de
Trujillo a la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica” y el “Plan de Implementacion
de la Politica de Modernizacion en la Gestion de la Universidad Nacional de Trujillo 2017-
2021”. Asi mismo, teniendo en cuenta la Resolucion Ministerial N° 119-2018-PCM que
dispone la creacion del comité de Gobierno Digital en cada entidad de la Administracion
Publica, la Universidad Nacional de Trujillo con Resolucion Rectoral N° 1529-2019/UNT
declara de interés institucional las estrategias, acciones, actividades e iniciativas para el
desarrollo del Gobierno Digital, asi como también designa quienes conformaran el Comité

de Gobierno Digital y las funciones que cumpliran.

Es asi que podemos evidenciar que actualmente se estan iniciando los trabajos encaminados
a lograr una Instituciébn Moderna, que aproveche las grandes ventajas del uso de las
tecnologias de la informacion y que a su vez se encuentra alineado con las politicas de estado
y gobierno, las cuales buscan conseguir la calidad en los servicios brindados por todas las

instituciones publicas, entre ellas, las instituciones de formacion superior universitaria.

Como parte de la investigacion, se realizd un analisis en cuanto a la normatividad vigente

que regula el Gobierno Electronico y la Gestion de Calidad dentro de las Instituciones del



Estado, encontrando entre las mas relevantes al Decreto Legislativo N° 1412, que aprueba
la Ley de Gobierno Digital. Articulo 2, Ambito de aplicacion. 2.1 La presente Ley es de
aplicacion a toda entidad que forma parte de la Administracion Pablica a que se refiere el
articulo | del Titulo Preliminar del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General. Sus regulaciones también alcanzan a las personas
juridicas o naturales que, por mandato legal, encargo o relacion contractual ejercen
potestades administrativas, y por tanto su accionar se encuentra sujeto a normas de derecho
publico, en los términos dispuestos por la Presidencia del Consejo de Ministros. Capitulo IV
Gobernanza de Datos. Articulo 23.- Datos. 23.2 Las entidades de la Administracion Publica
administran sus datos como un activo estratégico, garantizando que estos se recopilen,
procesen, publiquen, almacenen y pongan a disposicién durante el tiempo que sea necesario
y cuando sea apropiado, considerando las necesidades de informacion, riesgos y la
normatividad vigente en materia de gobierno digital, seguridad digital, transparencia,
proteccion de datos personales y cualquier otra vinculante.

Asi también tenemos la Resolucion Rectoral N° 1529-2019/UNT. Donde se resuelve lo
siguiente: 1° Declarar de interés institucional las estrategias, acciones, actividades e
iniciativas para el desarrollo del Gobierno Digital, Informatica, la innovacion, prospectiva y
la economia digital en la Universidad Nacional de Trujillo, de conformidad con las politicas,
estrategias y normatividad de la Secretaria de Gobierno Digital (SEGDI) del Estado Peruano,
organo Rector del Sistema Nacional de Informatica. 5° Establecer como funciones del
Comité de Gobierno Digital de la Universidad Nacional de Trujillo, las siguientes: a)
Formular, implementar, evaluar y mejorar el Plan de Gobierno Digital de la Universidad
Nacional de Trujillo, en coordinacion con las unidades orgéanicas académicas y
administrativas; Liderar y dirigir el proceso de transformacion digital en la Universidad
Nacional de Trujillo; h) Promover el intercambio de datos, informacion, software publico,
asi como la colaboracién en el desarrollo de proyectos de digitalizacion entre entidades; k)
Proponer politicas, lineamientos, estrategias y mecanismos de modernizacion, innovacion y
transformacion digital de los servicios y tramites que brinda la universidad, mediante la
implementacion u optimizacion de sus procesos, procedimientos y servicios digitales,
basado en estudios de prospectiva tecnoldgica que prevea la evolucion de las tecnologias y
su efecto en la sociedad.

Por otro lado, encontramos al Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el

Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Pablica. Capitulo



I11 Del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica. Articulo 8.- Calidad
de los bienes y servicios en el ambito del Sistema. 8.1 La calidad de la prestacion de los
bienes y servicios comprende acciones que abordan desde el disefio y el proceso de
produccién del bien o servicio, el acceso y la atencidn en ventanilla, cuando corresponda,
hasta el bien o servicio que presta la entidad. Estan dirigidas, segin corresponda, a conocer
las necesidades de las personas a las que atiende la entidad, ampliar, diversificar o asociar
los canales de atencidn, establecer estandares de calidad, utilizar tecnologias de informacién
y comunicacion en la interaccion con las personas o entre entidades publicas, y otros medios
que mejoren la calidad del bien o servicio.

Como ultimo marco normativo tenemos a la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad
de Servicios en el Sector Publico, que establece disposiciones técnicas para la Gestion de la
Calidad del Servicio en las entidades de la Administracion Pablica. Disposiciones Generales.
5.4. Modelo para la Gestion de la Calidad de Servicio. EI modelo para la Gestion de la
Calidad de Servicio se estructura en componentes orientados a repercutir en aquello que las
personas valoran. Estos componentes son: 1) Conocer las necesidades y expectativas de las
personas; 2) Identificar el valor del servicio; 3) Fortalecer el servicio; 4) Medir y analizar la
calidad de servicio; 5) Liderazgo y compromiso de la Alta Direccidn; y 6) Cultura de calidad
de servicio, estos dos ultimos como elementos transversales, a fin de promover la mejora de
los bienes y servicios. Es importante sefialar que las entidades deben iniciar la aplicacion del
Modelo en el orden correspondiente a los nimeros de cada componente (del 1 al 4),
considerando que la informacion recogida en el componente 1y 2 serviran de insumo para
los otros componentes que conforman el Modelo. Sin embargo, si la entidad ya ha
desarrollado el primer componente del Modelo, podra continuar con los siguientes
componentes, teniendo en cuenta lo dispuesto en el alcance de la presente norma. Asi mismo,
tener en cuenta que los componentes 5 y 6 se empiezan a desarrollar desde el compromiso
asumido por la entidad para la aplicacion del Modelo, es decir se desarrollara en paralelo

con los otros componentes.

Dentro del marco referencial que nutre el presente trabajo encontramos en primer lugar a la
investigacion denominada Orientacion al ciudadano en el “Gobierno Electronico” de los
municipios del Ecuador (Suing, Barrazueta Molina, & Carpio-Jiménez, 2017), la cual tiene
como objetivo de investigacidn el de conocer el cumplimiento de los criterios de orientacion
al ciudadano en los sitios Web de los Gobiernos Autdnomos Descentralizados municipales

del Ecuador.



Los autores basan su investigacion en una metodologia cuantitativa y cualitativa, midiendo
variables de distintos sitios web municipales y realizando la aplicacion de entrevistas
semiestructuradas a actores vinculados a la Gestion Publica local; teniendo como hipotesis
la de un alto cumplimiento de las variables de provision de informacion, consulta y

participacion activa de los ciudadanos.

Producto de la investigacion se concluyé que las webs municipales del Ecuador no entregan
informacién de calidad, generan pocos espacios de discusion, no hay una presencia
consistente de atencion a las demandas de los ciudadanos y que estos son consumidores de
datos, pero no generan opiniones. Todo esto pese a contar con infraestructura e
institucionalidad, lo que nos hace notar que una institucién no puede considerar que
posibilita el Gobierno Electronico solamente con la adquisicién de equipos que se
encuentren a la vanguardia tecnoldgica, sino que también es necesario enfocar todos los
esfuerzos hacia la busqueda de la satisfaccion de los usuarios, ya que la tecnologia no es un
fin en si, sino méas bien es un medio a través del cual se busca dar soporte a las distintas
iniciativas de los gestores publicos orientadas al servicio del ciudadano.

Por otro lado, el trabajo de investigacion que lleva el titulo Efectos de la gestion de la calidad
en la innovacion y en los resultados operativos y financieros (Garcia Fernandez, 2016), con
el que se obtuvo el grado de doctor en la Universidad de Alicante en Espafia, consiste en una
investigacion mixta (cuantitativa-cualitativa) que busca esclarecer la influencia de la gestién
de la calidad en los resultados operativos y financieros, asi mismo también busca establecer
la relacion entre la gestion de la calidad y la innovacion, ya que ésta no ha sido estudiada
ampliamente.

Esta investigacion ha utilizado una metodologia basada en datos cualitativos y cuantitativos,
ya que permite compensar las limitaciones del uso de cada uno de los métodos de manera
independiente. En una primera instancia se realizo un estudio cualitativo basado en analisis
exploratorio de casos para observar in situ el fendmeno. Luego se realiza un estudio
cuantitativo mediante la recoleccion de datos de empresas que tienen implementados
sistemas de gestion de calidad europeo (EFQM) y aquellas que no lo tienen.

Una de las conclusiones obtenidas del analisis de los resultados es que, con respecto a la
influencia positiva de la Gestion de la Calidad en la Innovacion, la formacion para directivos
y operarios puede mejorar la motivacion de los trabajadores y aumentar sus conocimientos.

Ademas se observa también que cuando las capacitaciones sobre calidad no son solo para



los directivos, sino también para el resto de empleados, existe la posibilidad que los
trabajadores puedan proponer ideas que optimicen los procesos del negocio.

Por otro lado, con respecto a la influencia de la gestion de calidad en los resultados
operativos se evidencia que la motivacion de los trabajadores es un factor principal para la
reduccion de errores en el servicio, el incremento de la productividad y la mayor satisfaccion
de los empleados. Asi mismo, para aumentar la calidad a la hora de brindar un servicio es

necesario evaluar las quejas y/o sugerencias de los clientes.

Asi mismo, el proporcionar los recursos necesarios para mejorar la calidad y poner a
disposicion de todos los empleados la informacion sobre calidad genera mejoras en los

resultados operativos, que a su vez pueden ayudar a mejorar la rentabilidad de la empresa.

Por otro lado, el presente trabajo de investigacion refuerza los conocimientos de la materia

de estudio con sustentos teéricos, siendo los mas relevantes los mostrados a continuacion.

En el caso de la implementacion del Gobierno Electronico dentro de las entidades publicas,
es necesario identificar los indicadores que nos permitirdn medir cuanto es lo que se ha
logrado y cuanto es el camino que aun falta por recorrer, en ese sentido, la Comisién
Econdmica para América Latina (CEPAL), dentro de sus publicaciones, proporciona un
informe parcial del proyecto “Hacia un modelo multidimensional para la medicion del
gobierno electronico en América Latina y el Caribe” donde establece indicadores especificos
para la medicion de un conjunto de variables agrupadas en dimensiones, que son
correlacionales al nivel de implementacion de Gobierno Electrénico dentro de una
organizacion.

El Modelo multidimensional de medicién del Gobierno Electrénico para América Latina 'y
el Caribe (CEPAL, 2007), tiene un enfoque de analisis a nivel pais, y se construy6 bajo dos
pilares fundamentales. En primer lugar, se basé en el conjunto de avances teoéricos
construidos entorno al Gobierno Electrénico, recopilado de las mas importantes revistas
académicas de administracion puablica y politicas publicas, de reportes y revistas de
investigacion de alto impacto, entre otras fuentes, de los ultimos 10 afios, de la fecha en que
se realizé el estudio. Como segundo pilar se tomé las principales practicas de evaluacion del
Gobierno Electrénico de la época.

Este modelo tedrico-conceptual tiene por finalidad la de operacionalizar la forma en que se
mide la implementacion del Gobierno Electronico. Las 3 dimensiones que categorizan las

variables de medicidn son: la dimension determinante, que identifican cuales son los factores



causales que afectan las caracteristicas y resultados de las iniciativas de gobierno electrénico.
Esta primera dimension est4 conformada por 5 variables: la calidad de la informacién y datos
existentes para alimentar los sistemas, la infraestructura tecnologica y compatibilidad, las
caracteristicas organizacionales y gerenciales, el marco legal e institucional existente y la
demanda potencial.

También, la dimensidn de caracteristicas, que involucra variables que miden los aspectos
técnicos, los cuales son: la calidad de la informacion disponible en los sitios y sistemas, los
servicios, la interaccion, la integracion, la personalizacion, la seguridad, la privacidad, la
accesibilidad, la usabilidad y utilidad.

Finalmente, la tercera dimension, la dimension de resultados, abarca las variables que
permiten identificar el impacto en cuanto a beneficio logrado por la implementacion del
Gobierno Electronico. Las variables consideradas en esta Ultima dimension son: las
estadisticas de uso del sistema, la calidad de los servicios publicos, la eficiencia y
productividad, los programas y politicas mas eficaces, la transparencia y rendicién de
cuentas, la participacién ciudadana y los cambios en el marco regulatorio.

Si bien es cierto, este modelo esta enfocado para realizar un analisis situacional a nivel de
pais, es sin duda una referencia importante para tener en cuenta a la hora de analizar
cualquier institucién gubernamental. Es muy probable que al intentar aplicar este modelo de
medicion a un organismo de menor magnitud existan ciertas variables o indicadores que no
se ajusten a la realidad, por tal motivo queda a tarea de los investigadores en realizar los
ajustes correspondientes que permitan tener resultados mas exactos y confiables dentro de
los andlisis a realizar.

En el caso de la variable Gestion de la Calidad, encontramos al Modelo de Calidad del
Servicio de (Gronroos, 1984), que consiste en un modelo que integra la calidad del servicio
en funcidn de tres componentes. En primer lugar, se mide la calidad técnica, referida al “qué"
representa el servicio recibido por los usuarios como consecuencia de la compra; por otro
lado, se mide la calidad funcional, que representa el “como” el usuario recibe y experimenta
el servicio y esta relacionado con la forma en la cual se ha prestado el servicio a los usuarios
por el personal del establecimiento; finalmente se mide la imagen corporativa, que representa
el resultado de como el usuario percibe la empresa a través del servicio que presta, afecta su
percepcion de la calidad del servicio y estd asociada a la imagen que se forma sobre la

organizacion, ya sea por su experiencia previa o por la comunicacion que haya recibido.
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Asi mismo, como sustento teorico de la variable de Gestion de la Calidad, encontramos a la
norma ISO 9001, que de acuerdo a la (International Organization for Standardization, 2015),
consiste en un conjunto de normas internacionales propuestas con la finalidad de
estandarizar la implementacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad dentro de las
organizaciones, ya sean publicas o privadas, y sin importar la magnitud o dimension de las
mismas. En palabras concretas, la norma ISO 9001 busca lograr la excelencia en el trabajo
hacia la mejora de la calidad de los productos y servicios brindados por la organizacion, que
finalmente se desencadena en la obtencion de la méxima satisfaccion de los usuarios o
clientes.

En general la familia de normas ISO 9000 estan relacionadas con la calidad y fueron
elaboradas por el Comité Técnico ISO/TC 176, quien fue creado con el objetivo de establecer
normas para la gestion de la calidad dentro de las organizaciones. En el caso concreto de la
norma ISO 9001, establece cuales son los requisitos a cumplir para lograr implementar
exitosamente un Sistema de Gestion de la Calidad y asi conseguir una certificacion a nivel

internacional.

También tenemos el modelo de calidad del servicio entregado por sitios web, sustentada por
(Parasuraman, Zeithalm, & Berry, 2005), donde se busca evaluar la calidad del servicio
entregado en sitios web mediante 2 escalas. La primera escala basica de 22 items agrupados
en cuatro dimensiones: eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del sistema y la privacidad.
La segunda escala, que es para usuarios frecuentes del sitio web, considera 11 items
agrupados en tres dimensiones: la capacidad de respuesta, compensacion y de contacto. Este
modelo servira como base para identificar cual es la percepcion de los usuarios de las
plataformas digitales de la organizacion; debido a la naturaleza del servicio brindado por la
Direccion de Admision, que no es orientado a usuarios muy frecuentes, ya que una vez
logrado el ingreso es muy alta la probabilidad que los usuarios no vuelvan a utilizar las
plataformas digitales, basandose en este modelo se tendria que desestimar la segunda escala,

de usuarios frecuentes.

El presente trabajo de investigacion tiene una base conceptual compuesta por diferentes
términos, siendo los més relevantes los mostrados en los siguientes parrafos.

En primer lugar, el término Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (TIC), para el
autor (Graells, 2000), representa a todos aquellos avances tecnoldgicos que se dan como

parte de la evolucién de la informatica, las telecomunicaciones y en general la tecnologia, y
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gue nos permiten no solo contar con distintos canales de comunicacion, sino también permite
recopilar, preservar y procesar informacion con el fin del aprovechamiento de éstas para la
solucion de problemas o propuestas de mejoras orientadas a brindar un mejor servicio y la
satisfaccion de los usuarios de las mismas. Uno de los componentes producto de la evolucion
tecnoldgica que mas relevancia ha tenido, es la Internet, que ha abierto las puertas hacia la
exploracién de otros campos y que ha facilitado en muchos aspectos la creacion de nuevo
conocimiento.

Por otro lado, segun (Naser, 2011), se habla de Gobierno Electronico al momento de usar
las tecnologias de la informacién y comunicacion (TICs) para proveer servicios

gubernamentales independientes del tiempo, distancia y complejidad organizacional.

Actualmente nos encontramos en una realidad en la que la tecnologia se ha vuelto parte de
todas las organizaciones, y las entidades publicas no son una excepcion, ya que son
innumerables las grandes ventajas que éstas traen con respecto al acercamiento del gobierno
hacia el pueblo. Es importante mencionar que, como toda herramienta, su mal uso puede
traer también grandes perjuicios, es por esto la gran importancia de regular el correcto uso
de las mismas en un entorno de democracia y respeto de los derechos fundamentales de las
personas.

Existen diferentes tipos de gobierno electronico, es asi que los autores (Tineo Gonzales &
Carlos Aguilar, 2017) describen 4 tipos: en primer lugar el Gobierno al Ciudadano, que se
fundamenta en el uso de portales institucionales para facilitar la informacion hacia los
usuarios. En segundo lugar encontramos al Gobierno a Empresas, que consiste en las
compras que realizan las instituciones publicas a través del Sistema Electronico de
Adquisiciones del Estado. Como tercer tipo encontramos al Gobierno a Empleados, que se
fundamenta en la necesidad de informacidon y servicios de los mismos trabajadores de la
institucion, los cuales son satisfechos a través de los sistemas tipo Intranet. Finalmente
tenemos al Gobierno a Gobierno, que en nuestro pais esta representado por el SIAF.

El Gobierno Electronico como proceso esta conformado por 5 fases para su implementacion
dentro de una organizacion (Armas Urquiza & Armas Suarez, 2011); la primera fase es la
de Presencia, que consiste en la publicacion de informacion en un medio digital de internet,
la cual no implica una mayor interaccion entre el gobierno y el ciudadano. La segunda fase
es la de Interaccion, que implican ya un mayor nivel de comunicacion entre el gobierno y el
ciudadano, y que a diferencia de la primera fase, ya se permiten el recibir opiniones de la

poblacion. Luego estd la fase de Transaccion, es mediante la cual el gobierno pone a
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disposicion de los ciudadanos mecanismos para realizar tramites sin tener que ir fisicamente
hasta las oficinas, estos son los Ilamados servicios en linea. La cuarta fase, de
Transformacién, implica un replanteamiento completo de los servicios brindados,
consiguiendo una integracion completa entre el gobierno, el sector privado y el ciudadano,
logrando servicios méas personalizados. Finalmente la fase de Participacion Democrética,
que es el nivel més alto de implementacion de gobierno electronico, el cual consiste en el

involucramiento de la poblacion en la toma de decisiones.

En el caso de la variable Gestion de la Calidad, también se cuenta con una base conceptual,

la cual es presentada en los siguientes parrafos.

Por un lado, la Gestion de Calidad tiene una definicion que ha sido acufiada a lo largo de los
afios, desde distintas fuentes; por un lado, las investigaciones académicas nutrian su
definicién desde una perspectiva abstracta, mientras que otros actores, quienes, desde su
perspectiva de la préctica profesional, le dan un enfoque maés aplicativo de Gestion de
Calidad, considerandola como un conjunto de herramientas para el control del producto o
servicio final.

Existen también organizaciones internacionales que a lo largo de los afios han aportado con
mas que definiciones en cuanto a Gestion de la Calidad. Entre estas organizaciones tenemos
a la European Organization for Quality (EOQ), que aporto6 principalmente con herramientas
para el control estadistico de los procesos.

Un Modelo de Gestion de la Calidad es un instrumento utilizado por las organizaciones con
la finalidad de mejorar los productos o servicios ofrecidos, y teniendo como soporte un
enfoque objetivo, riguroso y estructurado (Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte de
Espafia, 2001).

Uno de los més representativos de los modelos y que conforma la base de otros surgidos en
afios posteriores es el del Ciclo de Mejora PDCA (Plan, Do, Check and Act) que consiste en
un conjunto de fases consecutivas y repetitivas que se ponen en practica para mejorar los
procesos de una organizacion.

La primera etapa del ciclo PDCA es la de planificar las actividades a llevar a cabo con
anticipacion, estableciendo objetivos y un plan para conseguirlos. Como segunda etapa
encontramos el desarrollar o hacer, que consiste fundamentalmente en ejecutar todas
aquellas cosas que han sido programadas en la etapa anterior. En tercer lugar, se debe

comprobar si los resultados que se estan consiguiendo son consecuentes con los objetivos y
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metas planteadas en la planificacion, es decir es una verificacion de lo ejecutado en la
segunda etapa sobre lo planificado en la primera. Finalmente el Actuar consiste en identificar
las posibles mejoras al proceso a partir del andlisis de las 3 etapas primeras, es lo que
[lamamos retroalimentacion dentro de un proceso, y que conforma en la parte mas

importante dentro del ciclo de mejora de Deming.

En el caso de la Calidad del Servicio, es importante tener en claro que a lo largo del tiempo
surgieron varias definiciones de calidad, sin embargo, no podemos hablar de igual manera
de calidad de un producto a la calidad al brindar un servicio, ya que en primera instancia un
servicio no podra ser comprobado por un consumidor hasta que lo reciba, a diferencia que
los productos si pueden ser verificados antes de su compra.

La calidad de servicio ha sido definida de varias maneras, siendo la definicion de (Reeves &
Bednar, 1994) una consolidacion de varias otras definiciones de diferentes autores, quienes
consideran a la calidad como el valor y la conformidad con las especificaciones y requisitos
exigidos por los usuarios, es decir toman como perspectiva principal la percepcion del cliente
para definir si un servicio es de calidad o no. Asi también dentro de su definicion considera
a la calidad del servicio como la busqueda de no perdida por parte del cliente y el
conocimiento y/o superacion de sus expectativas.

Para lograr la calidad en el servicio brindado es necesario entender la importancia de las
caracteristicas de los servicios como factores para realizar una correcta medicion. En ese
sentido, (Villalba Sanchez, 2013), plantea 3 caracteristicas de la calidad, las cuales son: la
intangibilidad, la inseparabilidad y la heterogeneidad o inconsistencia.

El autor considera a la intangibilidad como el principal diferenciador entre un bien y un
servicio, esto debido a que los servicios prestados no pueden ser percibidos directamente lo
por los sentidos antes de la adquisicion. Es debido a esto que es un gran reto el comprender
a los consumidores de los servicios, ya que esto sera una evaluacion subjetiva. Por otro lado,
la inseparabilidad se refiere a que no es posible brindar un buen servicio si no se tiene en
cuenta que la calidad del mismo dependerd de la constante interaccion entre los
consumidores y quienes brindan el servicio.

Finalmente, la heterogeneidad se refiere a que, a diferencia de los bienes, los servicios son
dificiles de estandarizar, ya que los servicios que puede brindar alguien en un mismo rubro,
es muy probable que varie con respecto al que brinden otros vendedores. Con respecto a esta

ultima caracteristica el autor (Duque, 2005), hace hincapié en que la percepcion que tiene la
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empresa con respecto al servicio que esta brindando no necesariamente sera la misma que el
cliente llegue a percibir. En ese sentido, podemos darnos cuenta que a diferencia de los
bienes, la medicion en cuanto a la calidad de los servicios brindados es un tanto mas
complejo de medir, es por esto que distintos autores llegaron a plantear una gran variedad
de modelos de medicion, algunos mas aceptados que otros.

Por otro lado, el aseguramiento de la calidad surge a partir de las dificultades del control de
calidad en cuanto a la prevencion de acontecimientos no deseados. El aseguramiento de la
calidad consiste en tomar como forma de vida a la prevencion con la finalidad de anticiparse

a los errores, asegurando una calidad a lo largo del tiempo (Universidad EAFIT, 2013).

Habiendo revisado cudl es la situacién actual de nuestras variables gobierno electrénico y
gestién de la calidad podemos darnos cuenta a través las estadisticas que la realidad es un
poco preocupante en cuanto a materia de implementacion de gobierno electrénico en nuestro
pais. Si bien es cierto, existen iniciativas que buscan dar solucién a ésta problemaética, es
indispensable conocer como se viene dando este proceso de implementacion en las distintas
instituciones puablicas, no solo en los gobiernos regionales y locales, sino también dentro de
las universidades publicas, ya que actualmente no existen trabajos de investigacion que
enfoquen su objeto de estudio en este tipo de instituciones que también forman parte del

gobierno central.

Como punto de partida de la presente investigacion tenemos el planteamiento del problema,
que surge a raiz de la identificacion de una contradiccién entre lo que ocurre en la realidad
y lo que deberia ser (Kerlinger, 1982). Es asi que, el problema planteado de la presente
investigacion responde a la pregunta: ¢Cual es el nivel de conocimiento y el grado de
implementacion en materia de gobierno electronico y gestion de la calidad en la Direccion
de Admision de la Universidad Nacional de Trujillo, afio 2019?

El presente estudio se justifica en primer lugar en la importancia de conocer cuél es la
situacion en cuanto a implementacion del gobierno electrénico para las instituciones publicas
y como estas gestionan la calidad en los servicios que brindan, asi mismo, en la necesidad
de dar a conocer que el gobierno electronico no es un tema de las gobernaciones y
municipalidades, sino que es de &mbito de todas las instituciones publicas que conforman el

aparato gubernamental del estado.
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Por otro lado, no existe una amplia base de investigaciones con respecto a como la
implementacion del gobierno electronico podria llegar a incidir en la gestion de la calidad
dentro de una organizacion, siendo el presente trabajo de investigacion una base para futuras
investigaciones.

Asi mismo, al analizar el grado de implementacion del gobierno electrénico en el objeto de
estudio se lograra identificar cuales son aquellas barreras o dificultades que desfavorecen el
éxito de tales iniciativas, asi también se conocera la importancia de gestionar la calidad
dentro de las instituciones publicas, y como esto llega a generar valor a los ciudadanos.
Mediante la aplicacion de encuestas en la investigacion podremos llegar a determinar cual
es el nivel de conocimiento en cuanto a materia de gobierno electrdnico, y asi poder tener
una idea mas acercada a la realidad de como es que se ha venido dando el proceso de
capacitacion a los servidores publicos y asi tener una base para realizar una propuesta en
cuanto a las necesidades de capacitacion de los servidores publicos.

Finalmente, el trabajo de investigacion, a través de sus recomendaciones, servira como una
fuente de ideas para servidores publicos que trabajen en areas de tecnologias de la
informacidn, con la finalidad de que puedan lograr una mayor predisposicién del resto de
personal en el proceso de implementacion de gobierno electrénico.

Los objetivos de la investigacion, que de acuerdo a (Tamayo, 1998) determinan cuales son
los propdsitos por lo que se esta realizando el trabajo, estdn conformados por el objetivo
general, que es: Evaluar el nivel de conocimiento e implementacion del gobierno electrénico
y lagestion de la calidad en la Direccion de Admision de la Universidad Nacional de Trujillo,
afio 2019. Los objetivos especificos son: Determinar el nivel de conocimiento del marco
normativo del gobierno electronico y la gestion de la calidad en la Direccion de Admision
de la UNT, afio 2019. Determinar el nivel de conocimiento del marco conceptual referente
a las variables gobierno electronico y gestion de la calidad en la Direccién de Admision de
la UNT, afio 2019. Describir y explicar cuales son los limitantes al momento de implementar
el gobierno electronico en la Direccion de Admision de la UNT, afio 2019. Describir y
explicar cémo el gobierno electrénico contribuye al trabajo interno en la Direccion de
Admision de la UNT, afio 2019. Revisar si existe evidencia de incidencia del gobierno

electronico en la gestion de la calidad en la Direccion de Admision de la UNT, afio 2019.
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1. METODO
2.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigacion del presente trabajo, de acuerdo a lo propuesto por (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 1998), es no experimental, ya que no se llegara a manipular la
variable independiente, sino que se realizara un analisis de los fendbmenos en su contexto

natural.

Los trabajos de investigacion pueden ser de 2 enfoques, cuantitativo o cualitativo, 0 en su
defecto, un tercer enfoque que es la union de los 2 anteriores, llamado enfoque mixto
(Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2015).

De acuerdo a (Sampieri, 2014), el disefio de la investigacion es la manera en que el
investigador obtendra la informacidén necesaria que le permita responder a la pregunta

formulada en el planteamiento del problema.

El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque mixto, con un disefio descriptivo para
el enfoque cuantitativo (Shuttleworth, 2019) y un disefio fenomenoldgico para el enfoque

cualitativo (Vargas, 2007).
2.2.  Operacionalizacion de variables

El trabajo de investigacion se basa en el analisis de 2 variables: el gobierno electrénico y la
gestién de la calidad.

Asi mismo, con la finalidad de organizar la informacion de tal manera que se facilite la
construccion de los instrumentos de recoleccion de datos se utilizara el cuadro de triple
entrada, o también Illamada Matriz de Sistematizacién, que fue propuesta por la doctora
(Ramirez, 2016).
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Tabla 1
Triple entrada variables para la sistematizacion de informacion de la investigacion cuantitativa

Titulo de la Tesis: EI gobierno electronico y la gestion de la calidad de la Direccion de Admision de la Universidad Nacional de
Trujillo, afio 2019.
Objetivo General

Analizar la situacion del gobierno electronico y la gestion de la calidad en la Direccion de Admision de la Universidad Nacional de Trujillo, afio
2019.

Objetivo Especificos

1. Determinar el nivel de conocimiento del marco normativo del gobierno electrénico y la gestién de la calidad en la Direccién de Admision
de la UNT, afio 2019.

2. Determinar el nivel de conocimiento del marco conceptual referente a las variables gobierno electrénico y gestion de la calidad en la
Direccidon de Admisién de la UNT, afio 2019.

3. Describiry explicar cuales son los limitantes al momento de implementar el gobierno electrénico en la Direccion de Admisién de la UNT,
afio 2019.

4. Describir y explicar codmo el gobierno electronico contribuye al trabajo interno en la Direccion de Admision de la UNT, afio 2019.

5. Revisar si existe evidencia de incidencia del gobierno electrénico en la gestion de la calidad en la Direccion de Admisién de la UNT, afio
2019.
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FUENTES
ATEGORICAS

PREGUNTAS

TRABAJADORES

FUNCIONARIOS

ESPECIALISTAS

REVISION LITERARIA

CUESTIONARIO

CUESTIONARIO

ENTREVISTA
PROFUNDA

ANALISIS DE DATOS

CATEGORIA O CONSTRUCTO Marco Normativo

INDICADOR

Decreto Legislativo N° 1412,
que aprueba la Ley de
Gobierno Digital.

Decreto Legislativo N° 1412

Articulo 2, Ambito de aplicacion. 2.1 La presente Ley es de aplicacion a toda entidad
que forma parte de la Administracién Publica a que se refiere el articulo I del Titulo
Preliminar del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General. Capitulo IV Gobernanza de Datos. Articulo 23.- Datos. 23.2
Las entidades de la Administracion Piblica administran sus datos como un activo
estratégico, garantizando que estos se recopilen, procesen, publiquen, almacenen y
pongan a disposicion durante el tiempo que sea necesario y cuando sea apropiado,
considerando las necesidades de informacion, riesgos y la normatividad vigente en
materia de gobierno digital, seguridad digital, transparencia, proteccién de datos
personales y cualquier otra vinculante.

INDICADOR
Resolucién  Rectoral N°
1529-2019/UNT

Donde se resuelve lo siguiente:

1° Declarar de interés institucional las estrategias, acciones, actividades e iniciativas
para el desarrollo del Gobierno Digital, Informatica, la innovacién, prospectiva y la
economia digital en la Universidad Nacional de Trujillo, de conformidad con las
politicas, estrategias y normatividad de la Secretaria de Gobierno Digital (SEGDI) del
Estado Peruano, 6rgano Rector del Sistema Nacional de Informética. 5° Establecer
como funciones del Comité de Gobierno Digital de la Universidad Nacional de
Trujillo, las siguientes: a) Formular, implementar, evaluar y mejorar el Plan de
Gobierno Digital de la Universidad Nacional de Trujillo, en coordinacion con las
unidades organicas académicas y administrativas; Liderar y dirigir el proceso de
transformacion digital en la Universidad Nacional de Trujillo; h) Promover el
intercambio de datos, informacién, software publico, asi como la colaboracion en el
desarrollo de proyectos de digitalizacion entre entidades; k) Proponer politicas,
lineamientos, estrategias y mecanismos de modernizacién, innovacion vy
transformacion digital de los servicios y tramites que brinda la universidad, mediante
la implementacion u optimizacién de sus procesos, procedimientos y servicios
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ATEGORICAS
CUESTIONARIO | CUESTIONARIO | ENTREVISTA ANALISIS DE DATOS
PREGUNTAS
digitales, basado en estudios de prospectiva tecnoldgica que prevea la evolucién de las
tecnologias y su efecto en la sociedad.
Decreto Supremo N° 123-2018-PCM
Capitulo 111 Del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Puablica.
Articulo 8.- Calidad de los bienes y servicios en el &mbito del Sistema. 8.1 La calidad
INDICADOR de la prestacion de los bienes y servicios comprende acciones que abordan desde el
Decreto Supremo N° 123- disefio y el proceso de produccion del bien o servicio, el acceso y la atencion en
2018-PCM, que aprueba el ventanilla, cuando corresponda, hasta el bien o servicio que presta la entidad. Estan
Reglamento del Sistema X X L , .
Administrativo de dirigidas, segun corresponda, a conocer las necesidades de las personas a las que
Modernizacion de la Gestion atiende la entidad, ampliar, diversificar o asociar los canales de atencidn, establecer
Plblica estdndares de calidad, utilizar tecnologias de informacién y comunicacion en la
interaccion con las personas o entre entidades publicas, y otros medios que mejoren la
calidad del bien o servicio.
Disposiciones Generales.
5.4. Modelo para la Gestion de la Calidad de Servicio. El modelo para la Gestion de
la Calidad de Servicio se estructura en componentes orientados a repercutir en aquello
que las personas valoran. Estos componentes son: 1) Conocer las necesidades y
:\ll\tl)[rjr:]gAl?r?cF:ica para la expectativas de las personas; 2) Identificar el valor del servicio; 3) Fortalecer el
Gestion de la Calidad de servicio; 4) Medir y analizar la calidad de servicio; 5) Liderazgo y compromiso de la
Servicios en el Sector Alta Direccion; y 6) Cultura de calidad de servicio, estos dos tltimos como elementos
Publico, que  establece X X X transversales, a fin de promover la mejora de los bienes y servicios. Es importante

disposiciones técnicas para la
Gestion de la Calidad del
Servicio en las entidades de
la Administracion Publica.

sefialar que las entidades deben iniciar la aplicacion del Modelo en el orden
correspondiente a los nimeros de cada componente (del 1 al 4), considerando que la
informacion recogida en el componente 1 y 2 servirdn de insumo para los otros
componentes que conforman el Modelo. Sin embargo, si la entidad ya ha desarrollado
el primer componente del Modelo, podra continuar con los siguientes componentes,
teniendo en cuenta lo dispuesto en el alcance de la presente norma. Asi mismo, tener
en cuenta que los componentes 5 y 6 se empiezan a desarrollar desde el compromiso

20




FUENTES | TRABAJADORES | FUNCIONARIOS | ESPECIALISTAS REVISION LITERARIA
ATEGORICAS
CUESTIONARIO | CUESTIONARIO | ENTREVISTA ANALISIS DE DATOS
PREGUNTAS
asumido por la entidad para la aplicacion del Modelo, es decir se desarrollard en
paralelo con los otros componentes.
CATEGORIA O CONSTRUCTO MARCO REFERENCIAL
La investigacion es cuantitativa y cualitativa, donde se realiza la medicion de distintos
INDICADOR sitios web municipales y aplica entrevistas semiestructuradas a actores vinculados a la
Titulo de la tesis: Gestion Pablica local.
“Orientacion al ciudadano en X X X Como producto de la investigacion se determind que la mayoria de web municipales
el Gobierno Electronico de no entregan informacion de calidad. Se identificd también que si se cuenta con
los municipios del Ecuador” infraestructura e institucionalidad, sin embargo el avance en materia de gobierno
electronico aun es deficiente.
Consiste en una investigacién mixta (cuantitativa-cualitativa) que busca esclarecer la
influencia de la gestién de la calidad en los resultados operativos y financieros, asi
mismo también busca establecer la relacion entre la gestion de la calidad y la
INDICADOR innovacion, ya que ésta no ha sido estudiada ampliamente.
Titulo de la tesis: Esta investigacion ha utilizado una metodologia basada en datos cualitativos y
“Efectos de la Gestion de la X X X cuantitativos, ya que permite compensar las limitaciones del uso de cada uno de los
Calidad en la Innovacion y , . . . . . ., .
en los resultados operativos y metgdo_s de manera mde[_)e_ndlente. En _una primera instancia se_ regllzo un estudio
financieros” cualitativo basado en analisis exploratorio de casos para observar in situ el fendmeno.
Luego se realiza un estudio cuantitativo mediante la recoleccion de datos de empresas
que tienen implementados sistemas de gestion de calidad europeo (EFQM) y aquellas
que no lo tienen.
CATEGORIA O CONSTRUCTO MARCO TEORICO
INDICADOR Tiene por finalidad la de operacionalizar la forma en que se mide la implementacion
El Modelo multidimensional del Gobierno Electronico. Las 3 dimensiones que categorizan las variables de
de medicion del Gobierno N N X medicién son: la dimensién determinante, que identifican cuales son los factores

Electronico para América
Latina y el Caribe, de
CEPAL. (2007)

causales que afectan las caracteristicas y resultados de las iniciativas de gobierno
electrénico. La dimension de caracteristicas, involucran variables que midan los
aspectos técnicos. Y la dimension de resultados, abarca las variables que permiten
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identificar el impacto en cuanto a beneficio logrado por la implementacion del
Gobierno Electrénico.
Consiste en un modelo que integra la calidad del servicio en funcién de tres
componentes. La calidad técnica, referida al “qué" representa el servicio recibido por
INDICADOR los usuarios como consecuencia de la compra. La calidad funcional, que representa el
El modelo de calidad del X X “como” el usuario recibe y experimenta el servicio y esta relacionado con la forma en
servicio de Gronroos (1984) la cual se ha prestado el servicio a los usuarios por el personal del establecimiento. Y
la imagen corporativa, que representa el resultado de cdmo el usuario percibe la
empresa a través del servicio que presta.
Consiste en un conjunto de normas internacionales propuestas con la finalidad de
estandarizar la implementacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad dentro de las
organizaciones, ya sean publicas o privadas, y sin importar la magnitud o dimensién
INDICADOR X X X de la misma. En palabras concretas, la norma 1ISO 9001 busca lograr la excelencia en
Norma ISO 9001 . . . . s .
el trabajo hacia la mejora de la calidad de los productos y servicios brindados por la
organizacion, que finalmente se desencadena en la obtencion de la méxima
satisfaccion de los usuarios o clientes.
INDICADOR Busca evaluar la calidad del servicio entregado en sitios web mediante 2 escalas. La
Modelo de calidad del primera escala basica de 22 items agrupados en cuatro dimensiones: eficiencia,
servicio entregado por sitios X cumplimiento, disponibilidad del sistema y la privacidad. La segunda escala, que es
web, de Parasuraman y para usuarios frecuentes del sitio web, considera 11 items agrupados en tres
Berry. (2005) dimensiones: la capacidad de respuesta, compensacion y de contacto.
CATEGORIA O CONSTRUCTO MARCO CONCEPTUAL
Representa a todos aquellos avances tecnoldgicos que se dan como parte de la
INDICADOR X X X evolucion de la informaética, las telecomunicaciones y en general la tecnologia, y que

nos permiten no solo contar con distintos canales de comunicacion, sino también
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Tecnologias de la permite recopilar, preservar y procesar informacion con el fin del aprovechamiento de

Informacion éstas para la solucion de problemas. (Graells, 2000)

Comunicaciones (TIC)
Se habla de Gobierno Electrénico como el uso de las tecnologias de la informacion y

IND_ICADOR - X X X comunicacion (TIC) para proveer servicios gubernamentales independientes del

Gobierno Electrénico . . . . -
tiempo, distancia y complejidad organizacional. (Naser, 2011)
Un Modelo de Gestion de la Calidad es un instrumento utilizado por las organizaciones
con la finalidad de mejorar los productos o servicios ofrecidos, y teniendo como
soporte un enfoque objetivo, riguroso y estructurado (Ministerio de Educacion,

INDICADOR ., Cultura y Deporte de Espafia, 2001).

Modelo de Gestion de la X X X ) .

Calidad Uno de los més representativos de los modelos y que conforma la base de otros
surgidos en afios posteriores es el del Ciclo de Mejora PDCA (Plan, Do, Check and
Act) que consiste en un conjunto de fases consecutivas y repetitivas que se ponen en
practica para mejorar los procesos de una organizacion.
Es el valor y la conformidad con las especificaciones y requisitos exigidos por los
usuarios. Asi también dentro de su definicion considera a la calidad del servicio como

INDICADOR X X la basqueda de no perdida por parte del cliente y el conocimiento y/o superacién de

Calidad del Servicio

sus expectativas. (Reeves & Bednar, 1994).
Asi mismo, se plantea 3 caracteristicas de la calidad, las cuales son: la intangibilidad,
la inseparabilidad y la heterogeneidad o inconsistencia.

Fuente: Alejandro Caballero Romero, Ana Maria Soledad Ramirez y Martin Grado Vasquez.

23




2.3.  Poblacion y muestra
La poblacion es la totalidad del fendmeno a estudiar, donde la poblacion posee una

caracteristica comun, el cual da origen a los datos de la investigacion (Tamayo, 1998).

2.3.1. Poblacion

El presente trabajo de investigacion tiene como poblacion a los 13 trabajadores de la
Direccion de Admision de la Universidad Nacional de Trujillo, entre ellos 9 empleados
(conformado por 6 nombrados y 3 trabajadores CAS) y 4 funcionarios, entre ellos un director

general, un jefe administrativo y 2 jefes de unidad.

2.3.2. Muestra

En el presente estudio se ha trabajado con la totalidad de la poblacién, conformado por 13
trabajadores de la Direccidén de Admision de la Universidad Nacional de Trujillo, por temas
de viabilidad.

2.4,  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas

Se utilizara como técnica a la encuesta, que tiene como instrumento al cuestionario, el cual
consiste en un conjunto de preguntas cerradas y directas que ayudan a recabar informacion

concreta. (Vargas, 2007)

Tabla 2
Técnica de recoleccion de datos.
Variables Técnica Instrumento
Var 1: Gobierno Electronico Encuesta  Cuestionario
Var 2: Gestion de la Calidad Encuesta  Cuestionario

Asi mismo también se empleara la técnica de la entrevista estructurada, con su instrumento
la guia de entrevista, la cual estard conformada por preguntas basadas en los 4 constructos
de la matriz de sistematizacion, y que permitirdn medir el grado de implementacion de las

variables en el objeto de estudio.
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Tabla 3
Entrevista estructurada y representantes.

Entrevista Estructurada Representantes
Trabajador con 20 afios en la oficina 01
Total 01

2.4.2. Validez

Para asegurarse que un instrumento de recoleccion de informacion es efectivo, es decir, que
realmente estd midiendo la variable que se pretende analizar, es necesario realizar su validez
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 1998).

La validez de los instrumentos fue dada por un Docente en Investigacion, Dr. En
Administracion, quien tiene amplia experiencia en temas de Gestion Pablica, el Dr. Martin

Grados Vésquez.

2.4.3. Confiabilidad

Para el instrumento del disefio cuantitativo, el cuestionario, se aplicé la prueba de
confiabilidad mediante el coeficiente de alfa de Cronbach, el cual arroj6 un resultado de
85.3% que se encuentra dentro del rango aceptable de confiabilidad. Para esto se aplicé una
prueba piloto a 15 trabajadores administrativos de una oficina de la Universidad Nacional

de Trujillo.

Alfa de Cronbach fiabilidad del instrumento

Tabla 4
Resumen de procesamiento de casos

Casos N %
Vélido 15 100,0

Excluido 00 000,0
Total 15 100,0

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,853 15
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2.5.  Procedimiento

El punto de partida de la investigacion fue la identificacion de la poblacion del objeto de
estudio, ya que se hizo un seguimiento al personal para poder elaborar instrumentos de
recoleccion de datos que se ajusten lo mas posible a la realidad, asi como también para

seleccionar a la persona ideal para aplicar la entrevista estructurada.

El primer instrumento aplicado fue la encuesta, donde se presentaron algunos problemas en
cuanto a la disponibilidad de los participantes, ya que en las fechas donde se acudié a aplicar
los instrumentos se estaban realizando actividades de difusion en colegios y academias, por
lo que en algunas ocasiones no se logro ubicar a todo del personal en la oficina durante su

horario de trabajo.

Una vez aplicado la encuesta a los trabajadores se procedié a procesar los resultados
mediante el software SPSS y con la ayuda de un estadistico, donde los resultados
evidenciados sirvieron como base para la realizacion de repreguntas al momento de aplicar

la entrevista estructurada.

Habiendo aplicado los instrumentos de recoleccion de informacion se procedio a realizar el
analisis de los resultados, realizando una triangulaciéon de la informacion obtenida en la
encuesta, las categorias emergentes obtenidas en la entrevista y el conocimiento adquirido

por el investigador en el proceso.

Habiendo realizado la triangulacién y habiendo logrado obtener las respuestas que satisfagan
a los objetivos planteados, se procedio a plantear las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.
2.6.  Métodos de andlisis de datos

Para realizar el analisis, valoracion y célculos de los datos cuantitativos se requirio la técnica
de tabulacion, haciendo uso del programa SPSS version 26,0 andlisis de resultados
cuantitativos y el programa Excel cuyos resultados son presentados en tablas variadas,
haciendo uso de las frecuencias tanto absolutas y relativas simples; de modo que cuando se
presenten los datos, se diagramen en las tablas estadisticas para realizar la interpretacion de

los resultados cuantitativos.

El analisis de los datos cualitativos esta en base a la transcripcion de los datos hallados en

las entrevistas estructuradas y de la tabla de triple entrada de constructos, sobre los cuales se
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construyen las categorias, las mismas que se analizan, describen y explican las causas
fenomenologicas y la filosofia hermenéutica y cognitiva; asimismo se utilizd con

instrumento de analisis.

2.7.  Aspectos éticos

Para la recoleccion de los datos y la informacién requerida se solicitd la autorizacion
correspondiente al Director de la Direccién de Admision de la Universidad Nacional de
Trujillo. Se realiza la aplicacion de cuestionarios como instrumentos de recoleccién de datos,
aplicados a trabajadores y funcionarios de la Direccion de Admision de la UNT, siendo ésta

de caracter anénimo.

El trabajador administrativo a quien se le aplicd la entrevista prefiri6 mantenerse en el
anonimato, motivo por el cual sus datos no serdn mostrados en el presente trabajo de
investigacion, y sera considerado como un trabajador administrativo de la Direccion de
Admision de la UNT.

La autoria intelectual de las citas textuales fue asegurada, garantizando asi la propiedad

intelectual de los autores.
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111, RESULTADOS
3.1.  Andlisis de la Encuesta

3.1.1. Tablas de Analisis de los resultados de la encuesta.

Tabla 5
Grado de conocimiento del constructo normativo sobre gobierno electrénico de trabajadores y funcionarios
TOTAL DE
NADA POCO REGULAR MUCHO ENCUESTADOS
SUB SUB SUB SUB

PREGUNTA TRAB FUNC. -2 % TRAB FUNC. . S— % TRAB FUNC. .27, % TRAB FUNC. 2= % TRAB FUNC. T %
Pg. 1 1 0 1 77% 3 2 5 385% 5 2 7 538% O 0 0 0% 9 4 13 100%
Pg. 2 3 0 3 231% 2 0 2 154% 4 4 8  615% O 0 0 0% 9 4 13 100%
SUMATORIA 15.4% 26.9% 57.7% 0% 100%

Fuente: Creacidn propia
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De acuerdo a los resultados mostrados en la Tabla 1 se evidencia que de las 2 preguntas
aplicadas a los funcionarios y trabajadores del total de la poblacion de la Direccion de Admision
de la UNT, se obtuvo como resultado que el 29.6% del total de la poblacién conocen poco del
Constructo Normativo del gobierno electrénico; de igual manera, el 57.7% de los encuestados
manifiestan tener un conocimiento regular, mientras que el 0% respondieron que tienen mucho
conocimiento; en cambio, el 15.4% de los encuestados respondieron que no conocen nada del

constructo normativo del gobierno electrénico.

Con respecto a la primera pregunta, de los encuestados, entre ellos 9 trabajadores y 4
funcionarios, el 7.7% respondieron que no conocen nada sobre la Ley de Gobierno Digital, entre
ellos solo 1 trabajador y ningln funcionario. De igual manera, el 38.5% de encuestados
respondieron que conocen poco, entre ellos 3 trabajadores y 2 funcionarios. Por otro lado, el
53.8% de participantes de la encuesta manifestaron conocer regular sobre la norma, entre ellos
5 trabajadores y 2 funcionarios. Finalmente, de la aplicacion de la encuesta se evidencié que

ninguno de los encuestados conoce mucho sobre la Ley de Gobierno Digital.

En el caso de la segunda pregunta, de los participantes de la encuesta, entre ellos 9 trabajadores
y 4 funcionarios, el 23.1% respondieron que no conocen nada sobre la Resolucién Rectoral N°
1529-2019/UNT, entre ellos 3 trabajadores y ningun funcionario. En cambio, el 15.4% de
encuestados respondieron que conocen poco, entre ellos 2 trabajadores y ningun funcionario.
Por otro lado, el 61.5% de participantes de la encuesta manifestaron conocer regular sobre la
Resolucion Rectoral, entre ellos 4 trabajadores y los 4 funcionarios. Finalmente, de la aplicacion
de la encuesta se evidencid que ninguno de los encuestados conoce mucho sobre la mencionada
Resolucion Rectoral, la cual declara de interés institucional el tema de Gobierno Electronico en

la Universidad Nacional de Trujillo.
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Tabla 6
Grado de conocimiento del constructo marco referencial sobre gobierno electronico

TOTAL DE
NADA POCO REGULAR MUCHO ENCUESTADOS
SUB SUB SUB SUB
PREGUNTA TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. T %
Pg.5 1 0 1 7.7% 2 0 2 15.3% 3 2 5 38.5% 3 2 5 38.5% 9 4 13 100%
SUMATORIA 7.7% 15.3% 38.5% 38.5% 100%

Fuente: Creacidn propia
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De acuerdo a los resultados mostrados en la Tabla 2 se evidencia que de la pregunta 5
correspondiente al constructo del marco referencial sobre gobierno electronico aplicada a los
funcionarios y trabajadores del total de la poblacion de la Direccion de Admisién de la UNT, se
obtuvo como resultado que el 15.3% del total de la poblacién conocen poco sobre los
mecanismos de entrega de informacion de calidad; de igual manera, el 38.5% de los encuestados
manifiestan tener un conocimiento regular, entre ellos 3 trabajadores y 2 funcionarios; mientras
que el 38.5% respondieron que tienen mucho conocimiento, entre ellos 3 trabajadores y 2
funcionarios; en cambio, el 7.7% de los encuestados, que representa a 1 de los empleados de la
Direccion de Admision, respondieron que no conocen nada del constructo normativo del

gobierno electrénico.
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Tabla 7
Grado de conocimiento del constructo marco tedrico sobre gobierno electronico de trabajadores y funcionarios

TOTAL DE
NADA POCO REGULAR MUCHO ENCUESTADOS
SUB SUB SUB SUB
PREGUNTA TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. T %
Pg. 7 4 1 5 38.5% 5 1 6 46.2% 0 2 2 15.3% 0 0 0 0% 9 4 13 100%
SUMATORIA 38.5% 46.2% 15.3% 0% 100%

Fuente: Creacidn propia
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De acuerdo a los resultados mostrados en la Tabla 3 se evidencia que de la pregunta 7
correspondiente al constructo del marco tedrico sobre gobierno electrénico aplicada a los
funcionarios y trabajadores del total de la poblacion de la Direccion de Admision de la UNT, se
obtuvo como resultado que el 46.2% del total de la poblacion, que corresponde a 5 empleados
y 1 funcionario, conocen poco sobre las formas de medicion del grado de implementacion del
gobierno electronico en su institucion; en cambio, el 15.3% de los encuestados manifiestan tener
un conocimiento regular, entre ellos ningun trabajador y 2 funcionarios; mientras que ninguno
de los encuestados respondieron que tienen mucho conocimiento; en cambio, el 38.5% de los
encuestados, que representa a 4 trabajadores y 1 de los funcionarios de la Direccion de
Admision, respondieron que no conocen nada sobre las formas de entregar informacion de

calidad a los postulantes a la UNT.
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Tabla 8

Grado de conocimiento del constructo conceptual sobre gobierno electronico de trabajadores y funcionarios

NADA POCO REGULAR MUCHO NGO
orecunta TRAB FUNC. 398 o6 traB FuNc. 398 % TRaB Func. (3% % TrAB FUnc. 3% % TRAB FUNC. T %
Pg. 11 0 0 0 00% 2 1 3 231% 5 2 7 538% 2 1 3 231% 9 4 13 100%
Pg. 12 2 0 > 154% 2 2 4 308% 4 1 5 384% 1 1 > 154% 9 4 13 100%
Pg. 13 4 0 4 308% 3 2 5 384% 2 2 4 308% 0 0 0o 0% 9 4 13 100%
SUMATORIA 15.4% 30.8% 41.0% 12.8% 100%

Fuente: Creacidn propia
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De acuerdo a los resultados mostrados en la Tabla 4 se evidencia que de las 3 preguntas
aplicadas al total de la poblacion, se obtuvo como resultado que el 30.8% del total conocen poco
del constructo marco conceptual de gobierno electrénico; por otro lado, el 41% de los
encuestados manifiestan tener un conocimiento regular, mientras que el 12.8% respondieron
que tienen mucho conocimiento; en cambio, el 15.4% de los encuestados respondieron que no

conocen nada del constructo marco conceptual sobre gobierno electrénico.

Con respecto a la pregunta 11, de los encuestados, entre ellos 9 trabajadores y 4 funcionarios,
ninguno de ellos respondié que no conoce nada sobre tecnologias de la informacion y
comunicaciones TICs. Por otro lado, el 23.1% de encuestados respondieron que conocen poco,
entre ellos 2 trabajadores y 1 funcionario. En cambio, el 53.8% de participantes de la encuesta
manifestaron conocer regular sobre la norma, entre ellos 5 trabajadores y 2 funcionarios.
Finalmente, de la aplicacion de la encuesta se evidencio que el 23.1% de los encuestados conoce
mucho sobre las TICs, que corresponde a 3 trabajadores y 1 funcionario.

En el caso de la pregunta 12, de los participantes de la encuesta, entre ellos 9 trabajadores y 4
funcionarios, el 15.4% respondieron que no conocen nada sobre los beneficios de la
implementacién del gobierno electrénico en su institucion, entre ellos 2 trabajadores y ningln
funcionario. En cambio, el 30.8% de encuestados respondieron que conocen poco, entre ellos 2
trabajadores y 2 funcionarios. Por otro lado, el 38.4% de participantes de la encuesta
manifestaron conocer regular sobre los beneficios de la implementacion del gobierno
electrénico, entre ellos 4 trabajadores y 1 funcionario. Finalmente, de la aplicacion de la
encuesta se evidencié que el 15.4% de los encuestados, que representa a 1 trabajador y 1

funcionario, conoce mucho sobre los beneficios del gobierno electronico.

En el caso de la pregunta 13, del total de participantes de la encuesta, el 30.8% respondieron
qgue no conocen nada sobre las etapas del gobierno electronico, entre ellos 4 trabajadores y
ningun funcionario. En cambio, el 38.4% de encuestados respondieron que conocen poco, entre
ellos 3 trabajadores y 2 funcionarios. Por otro lado, el 30.8% de participantes de la encuesta
manifestaron conocer regular sobre estas etapas de implementacion, entre ellos 2 trabajadores y
2 funcionarios. Finalmente, se evidencié que ninguno de los encuestados conoce mucho sobre

las etapas de implementacion del gobierno electrénico en una institucion.
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Tabla 9
Grado de conocimiento del constructo normativo sobre gestion de la calidad de trabajadores y funcionarios

TOTAL DE
NADA POCO REGULAR MUCHO ENCUESTADOS
SUB SUB SUB SUB
PREGUNTA TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. T %
Pg. 3 1 0 1 7.7% 4 1 5 38.5% 4 3 7 53.8% 0 0 0 0% 9 4 13 100%
Pg. 4 2 0 2 15.4% 3 2 5 38.5% 4 2 6 46.2% 0 0 0 0% 9 4 13 100%
SUMATORIA 11.5% 38.5% 50.0% 0% 100%

Fuente: Creacidn propia
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De acuerdo a los resultados mostrados en la Tabla 5 se evidencia que de las 2 preguntas
aplicadas a los funcionarios y trabajadores del total de la poblacion de la Direccion de Admision
de la UNT, se obtuvo como resultado que el 38.5% del total de la poblacion conocen poco del
Constructo Normativo sobre gestion de la calidad; por otro lado, el 50% de los encuestados
manifiestan tener un conocimiento regular, mientras que ninguno de los encuestados
respondieron que tienen mucho conocimiento; en cambio, el 11.5% de los encuestados

respondieron que no conocen nada del constructo normativo sobre gestion de la calidad.

Con respecto a la pregunta 3, de los encuestados, entre ellos 9 trabajadores y 4 funcionarios, el
7.7% respondieron que no conocen nada sobre la Ley Marco de Modernizacion de la Gestion
Publica, entre ellos solo 1 trabajador y ningun funcionario. De igual manera, el 38.5% de
encuestados respondieron gue conocen poco, entre ellos 4 trabajadores y 1 funcionario. Por otro
lado, el 53.8% de participantes de la encuesta manifestaron conocer regular sobre la norma,
entre ellos 4 trabajadores y 3 funcionarios. Finalmente, de la aplicacion de la encuesta se
evidencid que ninguno de los encuestados conoce mucho sobre la Ley Marco de Modernizacién

de la Gestién Publica.

En el caso de la pregunta 4, de los participantes de la encuesta, entre ellos 9 trabajadores y 4
funcionarios, el 15.4% respondieron que no conocen nada sobre la Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad, entre ellos 2 trabajadores y ningin funcionario. En cambio, el 38.5% de
encuestados respondieron que conocen poco, entre ellos 3 trabajadores y 2 funcionarios. Por
otro lado, el 46.2% de participantes de la encuesta manifestaron conocer regular sobre la
Resolucidn Rectoral, entre ellos 4 trabajadores y los 2 funcionarios. Finalmente, de la aplicacion
de la encuesta se evidencid que ninguno de los encuestados conoce mucho sobre la mencionada

Norma Técnica.
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Tabla 10
Grado de conocimiento del constructo referencial sobre gestion de la calidad de trabajadores y funcionarios

TOTAL DE
NADA POCO REGULAR MUCHO ENCUESTADOS
suB suB suB suB o
PREGUNTA TRAB FUNC. 2= % TRAB FUNC. [Jo. % TRAB FUNC. [ Jo. % TRAB FUNC. 5= % TRAB FUNC. T %
Pg. 6 0 0 0  00% 5 1 6  462% 4 1 5  385% 0 2 2 153% 9 4 13 100%
SUMATORIA 0.0% 46.2% 38.5% 15.3% 100%

Fuente: Creacion propia
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De acuerdo a los resultados mostrados en la Tabla 6 se evidencia que de la pregunta 6
correspondiente al constructo del marco referencial sobre gestion de la calidad aplicada a los
funcionarios y trabajadores del total de la poblacion de la Direccion de Admision de la UNT, se
obtuvo como resultado que el 46.2% del total de la poblacion, que corresponde a 5 empleados
y 1 funcionario, conocen poco sobre la influencia de la Gestion de la Calidad en los resultados
de la organizacion; en cambio, el 38.5% de los encuestados manifiestan tener un conocimiento
regular, entre ellos 4 trabajadores y 1 funcionario; mientras que el 15.3% de los encuestados
respondieron que tienen mucho conocimiento, entre ellos ningun trabajador y 2 funcionarios;
finalmente, ninguno de los encuestados respondieron que no conocen nada sobre la influencia

de la Gestion de la Calidad en la organizacion.
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Tabla 11

Grado de conocimiento del constructo tedrico sobre gestion de la calidad de trabajadores y funcionarios

NADA POCO REGULAR MUCHO N
orecunta TRAB FUNC. 398 o6 TraB FUNC. (398 % TRAB FUnc. 35 % TRAB FUNC. (390 % TRAB FUNC. T %
Pg. 8 1 0 1 7% 3 0 3 231% 5 3 8§ 615% 0 1 1 77% 9 4 13 100%
Pg. 9 0 0 0 00% 3 1 4 308% 6 2 8  615% 0 1 1 7% 9 4 13 100%
Pg. 10 1 0 1 7% 3 0 3 231% 5 4 9 692% O 0 0 0% 9 4 13 100%
SUMATORIA 5.1% 25.7% 64.1% 5.1% 100%

Fuente: Creacidn propia
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De acuerdo a los resultados mostrados en la Tabla 7 se evidencia que de las 3 preguntas
aplicadas a los funcionarios y trabajadores del total de la poblacion de la Direccion de Admision
de la UNT, se obtuvo como resultado que el 25.7% del total de la poblacién conocen poco del
constructo marco tedrico de gestion de la calidad; por otro lado, el 64.1% de los encuestados
manifiestan tener un conocimiento regular, mientras que el 5.1% respondieron que tienen mucho
conocimiento; finalmente, el 5.1% de los encuestados respondieron que no conocen nada del

constructo marco teorico de gestion de la calidad.

Con respecto a la pregunta 8, de los encuestados, entre ellos 9 trabajadores y 4 funcionarios, el
7.7% de ellos, que corresponde a 1 trabajador y ningun funcionario, respondié que no conoce
nada sobre los modelos de gestion de la calidad. Por otro lado, el 23.1% de encuestados
respondieron que conocen poco, entre ellos 3 trabajadores y ningun funcionario. En cambio, el
61.5% de participantes de la encuesta manifestaron conocer regular sobre la norma, entre ellos
5 trabajadores y 3 funcionarios. Finalmente, de la aplicacion de la encuesta se evidencio que el
7.7% de los encuestados conoce mucho sobre los modelos de gestion de la calidad, que

corresponde a ningun trabajador y 1 funcionario.

En el caso de la pregunta 9, de los participantes de la encuesta, entre ellos 9 trabajadores y 4
funcionarios, ninguno de ellos respondieron que no conocen nada sobre la norma 1ISO 9001. En
cambio, el 30.8% de encuestados respondieron que conocen poco, entre ellos 3 trabajadores y 1
funcionario. Por otro lado, el 61.5% de participantes de la encuesta manifestaron conocer regular
sobre la mencionada norma, entre ellos 6 trabajadores y 2 funcionarios. Finalmente, de la
aplicacion de la encuesta se evidencid que el 7.7% de los encuestados, que representa a ningun

trabajador y 1 funcionario, conoce mucho sobre la norma ISO 9001.

En el caso de la pregunta 10, del total de participantes de la encuesta, entre ellos 9 trabajadores
y 4 funcionarios, el 7.7% respondieron que no conocen nada sobre el circulo de la mejora
continua de Deming, entre ellos 1 trabajador y ningan funcionario. En cambio, el 23.1% de
encuestados respondieron que conocen poco, entre ellos 3 trabajadores y ningun funcionario.
Por otro lado, el 69.2% de participantes de la encuesta manifestaron conocer regular sobre el
ciclo PDCA, entre ellos 5 trabajadores y 4 funcionarios. Finalmente, de la aplicacion de la

encuesta se evidencio que ninguno de los encuestados conoce mucho al respecto.
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Tabla 12
Grado de conocimiento del constructo conceptual gestion de la calidad de trabajadores y funcionarios

TOTAL DE
NADA POCO REGULAR MUCHO ENCUESTADOS
SUB SUB SUB SUB
PREGUNTA TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. TOTAL % TRAB FUNC. T %
Pg. 14 0 0 0 0.0% 5 0 5 38.5% 4 4 8 61.5% 0 0 0 0.0% 9 4 13 100%
Pg. 15 0 0 0 0.0% 6 1 7 53.8% 3 3 6 46.2% 0 0 0 0.0% 9 4 13 100%
SUMATORIA 0.0% 46.2% 53.8% 0.0% 100%

Fuente: Creacidn propia
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De acuerdo a los resultados mostrados en la Tabla 8 se evidencia que de las 2 preguntas
aplicadas a los funcionarios y trabajadores del total de la poblacién de la Direccion de
Admision de la UNT, se obtuvo como resultado que el 46.2% del total de la poblacion
conocen poco del Constructo Conceptual sobre gestion de la calidad; por otro lado, el 53.8%
de los encuestados manifiestan tener un conocimiento regular, mientras que ninguno de los
encuestados respondieron que tienen mucho conocimiento; asi mismo también, ninguno de
los encuestados respondieron que no conocen nada del constructo conceptual sobre gestion

de la calidad.

Con respecto a la pregunta 14, de los encuestados, entre ellos 9 trabajadores y 4 funcionarios,
ninguno de ellos respondid que no conocen nada sobre el aseguramiento de la calidad en una
gestién. De igual manera, el 38.5% de encuestados respondieron que conocen poco, entre
ellos 5 trabajadores y ningun funcionario. Por otro lado, el 61.5% de participantes de la
encuesta manifestaron conocer regular sobre la norma, entre ellos 4 trabajadores y 4
funcionarios. Finalmente, de la aplicacion de la encuesta se evidencié que ninguno de los
encuestados conoce mucho el aseguramiento de la calidad en la Direccion de Admision de
la UNT.

En el caso de la pregunta 15, de los participantes de la encuesta, entre ellos 9 trabajadores y
4 funcionarios, ninguno de ellos respondié que no conocen nada sobre el enfoque al cliente
como pilar de los Sistemas de Gestion de la Calidad. En cambio, el 53.8% de encuestados
respondieron que conocen poco, entre ellos 6 trabajadores y 1 funcionario. Por otro lado, el
46.2% de participantes de la encuesta manifestaron conocer regular sobre la Resolucion
Rectoral, entre ellos 3 trabajadores y 3 funcionarios. Finalmente, de la aplicaciéon de la
encuesta se evidencié que ninguno de los encuestados conoce mucho sobre el enfoque al

cliente.

3.2.  Andlisis de la Entrevista

Tabla 13
Tabla de analisis cualitativo de la entrevista estructurada aplicada a un trabajador
administrativo de mayor antigiedad
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TITULO DE LA INVESTIGACION: Gobierno Electronico y la Gestion de la Calidad de la Direccion de Admision de la Universidad Nacional de Trujillo,

afno 2019.
Entrevistado:

Administrativo con 20 afios de trabajo en la Direccion de Admision de la UNT.

ESTRUCTURA
PREGUNTA CATEGORIA TEMAS TEMAS TEMAS TEORIZACION
PRINCIPALES IMPORTANTES | DESCARTABLES
PREGUNTA1: | e No existe un plan de | ¢ No existe un plan de | e Existen En la resolucion N° 1529-2019/UNT se declara de interés
¢Qué tanto se ha | trabajo a nivel trabajo a nivel limitaciones  en institucional al Gobierno Digital en la UNT, de acuerdo a las
implementado en institucional con institucional con cuanto a temas politicas establecidas por el 6rgano rector del Sistema
materia de respecto a la respecto a la | presupuestales. Nacional de Informética. Asi mismo, se crea el Comité de
Gobierno implementacién del implementacion  del | e« No se ha Gobierno Digital, estableciéndose asi en la misma resolucién

Electrénico en su
institucién en base
a la Resolucién
Rectoral N° 1529-

gobierno electrénico

e Existen limitaciones en
cuanto a temas
presupuestales.

gobierno electroénico.

priorizado el tema
de Gobierno
Electrénico.

El tema presupuestal es uno de las principales limitantes en la mayoria

cudles son sus funciones a cumplir, siendo la mas relevante la
de formular, implementar, evaluar y mejorar el Plan de
Gobierno Digital de la UNT, y la de proponer politicas,
lineamientos, estrategias y mecanismos de modernizacion,

2019/UNT? e No se ha priorizado el | de instituciones ptblicas a la hora de innovar, lo que, sumado a un alto | innovacion y transformacion digital de los servicios y
Explique. tema de  Gobierno | nivel de desconocimiento en cuanto a temas de tecnologia hace que no | tramites que brinda la universidad.
Electrénico. exista una priorizacién en materia de gobierno electrénico dentro de las

mismas.

El rol del comité de gobierno digital es fundamental ya que al no contar

con un plan de trabajo que establezca los lineamientos a nivel

institucional en materia de gobierno electrénico conlleva a que los

esfuerzos aislados de las unidades que conforman toda la institucion

fracasen, ya que no existird una articulacion interna en la institucién, lo

cual es fundamental a la hora de hablar de gobierno electrénico.
PREGUNTA2: | e No se ha canalizado el | e Se ha mejorado el | e Se cuentan con e Los procesos de | ElI Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion
(El servicio que uso de las TICs para trabajo interno estandares de los servicios | de la Gestién Pablica en su articulo 8 norma sobre la calidad
brinda su mejorar la interaccion mediante el uso de calidad basados brindados si se | en los servicios que brindan las instituciones publicas, donde
institucion se basa con los postulantes. tecnologia. enlalsoO encuentran establece que la calidad de la prestacion de los bienes y
en los | e La atencion al publico se | e No se ha canalizado el 9001:2008. ordenados y | servicios comprende acciones que abordan desde el disefio y
lineamientos del ve saturada en ciertas uso de las TICs para documentados. el proceso de produccidon del bien o servicio, el acceso y la
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Reglamento  del
Sistema

Administrativo de
Modernizacion de
la Gestion Puablica
en materia de

fechas donde hay muy
alta concurrencia.

Se cuentan con
estandares de calidad
basados en la ISO
9001:2008.

mejorar la interaccion
con los postulantes.

e La atencién al
publico se ve
saturada en ciertas
fechas donde hay
muy alta
concurrencia.

atencion en ventanilla, cuando corresponda, hasta el bien o
servicio que presta la entidad.

Asi mismo, establece que las entidades publicas deben buscar
conocer las necesidades de las personas a las que atiende,
ampliar, diversificar o asociar los canales de atencion,
establecer estandares de calidad, utilizar tecnologias de

Calidad del | e Se hamejorado el trabajo | La modernizacién de la gestion puablica tiene 5 pilares y 3 ejes | informacién y comunicacion en la interaccion con las
Servicio? interno mediante el uso | transversales, siendo el gobierno electronico uno de ellos. Por lo tanto, | personas o entre entidades publicas.
Explique de tecnologfa. las TICs deben dar soporte a las operaciones de la organizacion,

contribuyendo asi a la calidad del servicio.

Muchas veces en las organizaciones se utiliza la tecnologia para mejorar

sus procesos internos y se descuida la atencion de los usuarios, cuando

la tecnologia es una gran puerta a la ampliacion de los canales de

atencion.
PREGUNTA 3: La informacion que | ¢ La informacion que | ¢ Los canales de De acuerdo a la investigacion titulada “Orientacion al
¢Considera usted necesitan los postulantes necesitan los entrega de ciudadano del Gobierno Electrénico de los municipios del
que las TICs han se encuentra disponible postulantes se informacion atn Ecuador”, las entidades publicas deben asegurarse no solo
contribuido en su en medios digitales. encuentra disponible en son basicos a que la informacion puablica esté disponible en diferentes
organizacion a que Los canales de entrega de medios digitales. comparacién con canales dg difusién_,’como lo son los sitios web, gino también
la entrega de informacién aln son | e Los recursos son uno | |, que que esta informacion proporcionada sea de calidad, siendo

informacion a los
postulantes sea de
calidad? Explique.

basicos a comparacion
con lo que proporciona la
tecnologia hoy en dia.

Los recursos son uno de
las principales limitantes
para la innovacién en
nuevos canales digitales.

de las principales
limitantes para la
innovacion en nuevos
canales digitales.

proporciona  la
tecnologia hoy en
dia.

El uso de la tecnologia como medio de comunicacion entre el gobierno
y ciudadano es muchas veces limitado al uso solo de sitios web donde
los usuarios no son mas que consumidores de informacion.

Las TICs tienen un gran potencial como medio de difusion de
informacion, sino también como canal para la interaccion de dos partes,
generando asi espacios para opiniones, debates o conversaciones, todo
esto con el objetivo de acercarse mas a los requerimientos de la

poblacién.

accesible, entendible, relevante para los ciudadanos y
oportuna.

De igual manera las instituciones deben crear mas espacios de
opinién con la finalidad de que todos los usuarios de los
servicios puedan transmitir sus necesidades hacia la
organizacion y éstas puedan ser atendidas, asegurando asi una
méxima satisfaccion de los usuarios y por ende, logran
alcanzar la calidad en el servicio.

PREGUNTA 4:
¢(Qué tanto ha
mejorado los

Se ha logrado trabajar de
manera mas ordenada.

¢ Se ha logrado trabajar
de manera mas
ordenada.

o Los directivos son
personal muy
cambiante, lo que

e Para la
implementacion
del nuevo sistema

En el trabajo de investigacion, para obtener el grado de
doctor, titulado “Efectos de la gestion de la calidad en la
innovacién y en los resultados operativos y financieros” se
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resultados del
trabajo de su
organizacion  en

base a la
utilizaciéon de un
Sistema de

Gestion de la
Calidad?

¢ Se tienen claro todos los
procesos y los
responsables de los
mismos.

e El conocimiento que
llegan a adquirir los
miembros de la
institucion no es
compartido con el resto

e Se tienen claro todos
los procesos y los
responsables de los
mismos.

e El conocimiento que
llegan a  adquirir
algunos miembros de la
institucion  no  es
compartido con el resto

dificulta tener un
enfoque a largo
plazo.

de gestion de
calidad no se han

revisado los
procesos Y solo se
ha hecho una

copia del anterior
1SO de la oficina.

llega a la conclusion que las capacitaciones son importantes
no solo para aumentar el nivel de conocimiento de los
trabajadores, sino que también genera una mayor motivacion
en ellos al momento de trabajar, ya que se sienten méas capaces
y confiados al desempefiar sus actividades.

También se concluye que las capacitaciones en temas de
calidad no solo deben ser dirigidas a los directivos, sino que
también se debe incluir al personal operativo, ya que asi se

Explique. del personal. del personal. !ogra gene;rar en ellos _una mayor iniciativa para proponer
e Los directivos  son | Cuando se gestiona la calidad se obtienen grandes mejoras a nivel ideas que innoven y mejoren los procesos d_el negocto.
personal muy cambiante, | interno en una institucién, como por ejemplo el ordenamiento de los Por otr_o lado, se conc_luye que €s necesario COW‘” qu,] una
lo que dificulta tener un | procesos, lo que conlleva a que los trabajadores trabajen de mejor herramienta que permita evaluar el nivel de satisfaccion de
enfoque a largo plazo. manera y logran satisfacer las necesidades de los usuarios. los clientes, para asegurar la calidad a la hora de brindar un
Las capacitaciones constantes son de vital importancia no solo por el servicio.
nivel de conocimientos que genera en la institucion, sino también porque
crea confianza en si mismos por parte de los trabajadores, asegurando
asi que brinden un mejor servicio.
PREGUNTAS: |e Actualmente no se estd |e Actualmente no se esta |e El Gobierno El modelo multidimensional de medicion del Gobierno

¢De qué manera se
mide el nivel de
implementacién
de Gobierno
Electrénico en su
Institucion y cual
es la importancia
de realizar ésta
medicién?
Expligue.

midiendo el nivel de
implementacion de
Gobierno Electrénico.

e No hay un lineamiento a

nivel institucional, ni un

plan de trabajo orientado a

mejorar en temas de

Gobierno Electronico.

e El Gobierno Electrénico
es aln un tema nuevo
para muchas personas en
la institucion.

e Se han hecho
capacitaciones en cuanto
a Gobierno Electroénico,
pero son dirigidas a los

midiendo el nivel de
implementacion de
Gobierno Electronico.

¢ No hay un lineamiento a
nivel institucional, ni un
plan de trabajo orientado
a mejorar en temas de
Gobierno Electronico.

e Se

Electronico es aln
un tema nuevo para
muchas  personas
en la institucion.
han  hecho
capacitaciones en
cuanto a Gobierno
Electronico, pero
son dirigidas a los
directivos
principalmente.

En primer lugar, no se puede hablar de medicion del nivel de
implementacion del gobierno electrénico si no se tiene un documento
que establezca cual es la ruta a seguir, por lo tanto es necesario contar
con un plan de trabajo claro, donde se establezcan indicadores de
medicion del avance en esta materia.

Electronico para América Latina y el Caribe, que si bien es
cierto tiene un enfoque a nivel pais, conforma un buen
referente para poder medir el nivel de implementacion en
materia de gobierno electronico en una institucion.

Este modelo presenta una serie de indicadores clasificados en
3 dimensiones, las cuales buscan medir la calidad de la
informacion, infraestructura tecnoldgica, disponibilidad de la
informacion en plataformas digitales, nivel de interaccion,
seguridad, accesibilidad, estadisticas de uso de los sistemas,
calidad de los servicios, entre otras.

Esto representa un factor importante para la toma de
decisiones de la alta direccion en cuanto a medidas a adoptar
para asegurar una correcta implementacion del gobierno
electronico.
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directivos
principalmente.

En segundo lugar, se debe tomar como referencia a otras realidades en
las que el nivel de desarrollo es mayor, con la finalidad de tener un punto
de referencia que permita medir la situacion en la que se encuentra una
institucion.

PREGUNTA®G: |eSe contaba con una [eSe contaba con una |eLa informacion Un modelo de gestion de la calidad consiste en un
¢Qué tanto se ha | Certificacion ISO | Certificacion ISO | sobre el avance de instrumento utilizado por las organizaciones para mejorar los
avanzado en | 9001:2008 hasta el afio | 9001:2008 hasta el afio | implementacion productos o servicios que ofrecen. _
cuanto a la | pasado. pasado. del Sistema de Estos tienen una gran aceptacion en diferentes con)unl_d,ades,
implementacion  |e Actualmente la UNT viene |e Actualmente la UNT | Gestion de Calidad por contar con un alto grado de estandarizacion y
de un modelo de | gestionando la | viene gestionando la | no esta disponible ordenam_lentoa la hor_a’de ejecutar a(_:tl\{ldade_s.

Gestion de la | implementacion del ISO | implementacion del ISO | para todos los PEIEL S0 (ISR 85 NERESE Vel PIEsIes,

Calidad en su| 9001.2015 a nivel | 9001:2015 a  nivel | trabajadores esfuerzo y talenfto, pero tiene un \_/alor muy grande ante un

S ' : : mercado globalizado y competitivo como en el que nos

Instlt-umon? institucional. institucional. encontramos actualmente.

Explique. e La informacion sobre el | Un modelo de gestion de calidad es un instrumento guia que permite | Los modelos de gestion de la calidad no contienen requisitos
avance de implementacién | mejorar el proceso de produccion o servicio brindado. que se deben cumplir estrictamente, sino que estan
del Sistema de Gestion de | Dentro de una organizacion si no existe un real compromiso de todos los | conformados por un conjunto de directrices para la mejora
Calidad no esta disponible | miembros las iniciativas para mejorar la gestion de calidad no tendran el | de la gestion de las organizaciones.
para todos los | impacto esperado, ya que esto implica un gran nivel de involucramiento
trabajadores. para obtener resultados reales.

PREGUNTAT7: e La fase de presencia se | e La fase de presenciase | e No existen Las fases de implementacion el gobierno electrénico son 5.

¢En qué etapa de encuentra completa, ya encuentra completa, ya convenios  con En primer lugar, la fase de presencia, que consisten en la

implementacién
de Gobierno
Electrénico se
encuentran en su
Institucion?
Explique

que se cuenta con una
pagina web.

e La fase de interaccion
tiene deficiencias, ya que
el Unico medio de
comunicacion es el
correo, y la persona que
lo maneja no siempre se
abastece para responder
todos los correos.

o La fase de transaccion no
estd completa, ya que el
proceso se inicia via web
pero aln es necesario

otras instituciones
del estado para
verificar la

gue se cuenta con una
pagina web.
e La fase de interaccion

tiene deficiencias, ya informacién  de
gue el Unico medio de los postulantes.

comunicacion es el | eNo hay una
correo, Yy la persona que integraciéon  con
lo maneja no siempre otras oficinas de
se  abastece para la misma
responder todos los institucion  para
COrreos. consultar datos de

e La fase de transaccion alumnos.

no estd completa, ya
que el proceso se inicia
via web pero aln es

publicacion de informacion en medios digitales. Por otro
lado, encontramos la fase de interaccion, la cual implica una
comunicacion bidireccional entre el gobierno y el ciudadano.
Luego esta la fase de transaccion, en donde existen canales de
atencion digitales para la realizacion de tramites. La cuarta
fase es la de transformacion, donde se evidencia una
integracién completa entre el gobierno, el sector privado y el
ciudadano. Finalmente, la participacién democrética consiste
en el involucramiento de la poblacién en la toma de
decisiones.
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culminarlo de manera
presencial.

e No existen convenios
con otras instituciones
del estado para verificar
la informacion de los
postulantes.

e No hay una integracion
con otras oficinas de la
misma institucion para

necesario  culminarlo
de manera presencial.

Muchas veces las entidades publicas buscan integrarse con otras
entidades del estado como parte del proceso de implementacion del
gobierno electrénico, sin embargo descuidan otras fases previas, como
lo es la integracion interna en la institucion, ya que es comun encontrar
instituciones en las que sus mismas oficinas que lo componen no se
encuentran integradas.

La implementacion del gobierno electrénico es compuesta por etapas
secuenciales que deben ser respetadas ya que de alguno u otra manera

consultar  datos  de | cada una es prerrequisito de la siguiente.

alumnos.
PREGUNTA 8: elos procesos de la| eLos procesos de la | eNo existen | e La capacitacion | La mejora continua, fundamentada en el ciclo PDCA de
¢(Como se viene oficina no son revisados oficina no son indicadores  de permanente es un | Deming, consiste en un conjunto de pasos repetitivos que se
realizando el con fines de mejoras. revisados con fines de | gestion por cada | tema aln por | ponen en practica con la finalidad de mejorar los procesos de
proceso de Mejora | e Se centran mas en evitar mejoras. subproceso  que | atender. la organizacion.
Continua en el errores operativos. eSe centran mas en permita Dentro de la mejora continua encontramos a la
trabajo que realiza | « No existen indicadores | evitar errores |  evidenciar retroalimentacion, que consiste en evaluar constantemente
su institucion? | de gestion por cada | operativos. deficiencias. cuales son los resultados producto de las actividades de las
Explique. subproceso que permita | La constante revision de las actividades de una organizacion es el factor | organizacion, identificando las fallas y haciendo propuestas

evidenciar deficiencias.

determinante a la hora de la consecucion de la calidad, muchas veces las
instituciones se centran tanto en cumplir con sus procesos operativos
asegurando que se cumpla lo planificado que se olvidan de innovar y
buscar mejoras.

Para que se pueda realizar un seguimiento de las deficiencias existentes
es necesario contar con un conjunto de indicadores que permitan medir
cual es la situacidn actual,

La falta de conocimiento en temas de planificacién estratégica es una de
las principales deficiencias en las instituciones publicas.

de mejora, asegurando de esta manera la calidad maxima.
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IV. DISCUSION

El objetivo central de la investigacion es el de evaluar el nivel de conocimiento e
implementacion del gobierno electrénico y la gestion de la calidad en la Direccion de
Admisién de la Universidad Nacional de Trujillo, afio 2019. Es por ello que se aplicaron
cuestionarios de encuesta a 13 personas entre trabajadores (9) y funcionarios (4) de la
Direccion de Admision de la UNT y una entrevista estructurada a un trabajador
administrativo de la Direccion de Admision, quien tiene 20 afios de servicio y que ha recibido
capacitaciones en temas de gobierno electrénico y gestion de la calidad.

La presente investigacion tuvo como principal limitacion a la falta de referencias
(antecedentes) o tesis con enfoque mixto relacionados a las 2 variables en cuestion; sin
embargo, si hay trabajos, en su mayoria, de corte cuantitativo y en menor cantidad de

perspectiva cualitativa.

Para el analisis del constructo normativo de las variables Gobierno Electrénico y Gestion de
la Calidad, se realiz6 la aplicacion de una encuesta y una entrevista estructurada, de las que

se obtuvo lo siguiente:

¢ Se aplico una encuesta sobre la variable Gobierno Electronico, donde se identifica que
84.6% de los encuestados conocen entre poco o regular del marco normativo de la
variable, evidenciando un alto desconocimiento de las normas bases que regulan la
implementacién del gobierno electronico y no garantizan su real cumplimiento; a su
vez se determina que el 92.3 % de los encuestados saben poco o regular sobre la Ley
de Gobierno Digital que establece el marco de gobernanza del gobierno digital para la
adecuada gestion del uso transversal de tecnologias digitales en los servicios brindados
por las entidades de la Administracion Publica; asimismo, el 76.9 % de los encuestados
conoce entre poco o regular la Resolucidn Rectoral N° 1529-2019/UNT la cual declara
de interés institucional en materia de Gobierno Electronico en la UNT, dejando en
evidencia que los trabajadores desconocen los lineamiento a seguir que establece el
estado en materia de Gobierno Electronico.

e En cuanto a la aplicacion de la encuesta sobre la variable Gestion de la Calidad en la
Direccion de Admisién de la UNT, los resultados sefialan que el 88.5 % de los

encuestados manifiestan conocer entre poco o regular sobre el marco normativo de la
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Gestion de la Calidad; respecto a la pregunta dirigida a los trabajadores y funcionarios
de la Direccién de Admisién, sobre si conocen sobre la Ley Marco de la
Modernizacion de la Gestion Pablica; se tiene que, el 92.3 % de los encuestados
manifiestan conocer entre poco o regular sobre los principios y la base legal para
iniciar el proceso de modernizacion de la Gestion del Estado; lo que es un hallazgo, ya
que la mencionada ley es de aplicacién de todas las dependencias de la Administracion
Publica a nivel nacional; sobre la pregunta dirigida a los trabajadores de la Direccion
de Admision de la UNT que consulta si conocen sobre la Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad y su implementacion, tenemos que el 88.5% de los encuestados
respondieron que tienen entre poco o regular conocimiento sobre el tema consultado,
a pesar de que su implementacion es obligatoria y progresiva para todas las entidades

de la administracion publica;

Al analizar los resultados de la entrevista sobre el constructo normativo de las variables

Gobierno Electrénico y Gestion de la Calidad se evidencian que:

a) Si bien es cierto, la Resolucion Rectoral establece la conformacion del Comité de
Gobierno Electronico y las funciones del mismo, atin no hay un panorama claro para
las oficinas de la UNT respecto a cuél seré la ruta de trabajo, ni cudl es el punto de
inicio a partir de la RR para iniciar el proceso de implementacion del Gobierno
Electronico en la Institucion, si es cierto que existen grandes expectativas, pero ain no
se ha concretizado estas en un plan de trabajo que permita establecer un rumbo para
las demas oficinas; al realizar la contrastacién tedrica se desprende que la RR establece
que es una de las funciones del Comité de Gobierno Digital de la UNT la de formular,
implementar y mejorar el Plan de Gobierno Digital de la UNT, asi mismo también
liderar y dirigir el proceso de transformacion digital en la UNT; en consecuencia, es el
Comité en mencion el responsable de establecer el rumbo a seguir de todas las oficinas
de la Institucion, en materia de Gobierno Electrénico, por lo que es necesario en el
corto plazo elaborar el Plan de Gobierno Digital, y difundirlo ante toda la Institucion
con el fin de eliminar la incertidumbre que existe actualmente en cuanto a cuél es el
camino a seguir en materia de Gobierno Electrénico. Es importante mencionar también
que una de las principales limitantes en cuanto a iniciativas con respecto a inversién
en tecnologia es el del tema presupuestal, ya que en la citada RR no toma en cuenta el

tema econémico.
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b) Con respecto al Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la
Gestion Publica, en cuanto a materia de calidad en los bienes y servicios brindados por
las entidades del estado, solo brinda pautas generales sobre qué es lo que implica la
gestion de la calidad y como gestionarla; sin embargo, el reglamento es muy genérico
con respecto a sus precisiones y deja la responsabilidad a los ministerios, en funcion
de su rectoria, para el establecimiento de los estdndares de calidad de los bienes o
servicios proveidos por las entidades publicas; esto implica que en el caso de las
universidades publicas dependan del Ministerio de Educacion, quienes en conjunto
con la SUNEDU, que es el organismo publico técnico especializado adscrito al
MINEDU, en materia de lineamientos de gestién de la calidad en el servicio que
brindan; en el caso de las mencionadas entidades, éstas visualizan el aseguramiento de
la calidad fundamentalmente en la parte académica, es decir, en el aseguramiento de
las condiciones de calidad de los estudiantes, sin embargo, se deja de lado la gestion
de la calidad en la parte administrativa apelando a la autonomia universitaria, lo que
en muchas ocasiones no da resultados reales, ya que en mayor medida se prioriza la

parte académica.

Referente al analisis de la encuesta aplicada sobre Gobierno Electrénico y Gestion de la

Calidad, con respecto al constructo referencial se tiene que:

e De los resultados obtenidos de la encuesta sobre el Constructo Referencial de la
variable gobierno electrénico, el 23% conocen entre poco y nada de la importancia de
entregar informacion de calidad a los ciudadanos, mientras que el 77% conocen entre
regular y mucho, la diferencia es notoria; este resultado era de esperarse debido a que
la Direccion de Admisidn cada afio recibe a miles de estudiantes que quieren alcanzar
una vacante en la prestigiosa Universidad Nacional de Trujillo, lo que implica que se
debe mantener informado a ésta gran masa, por lo que siempre se prioriza el tema de
los mecanismos de difusion de la informacion con respecto a los procesos de admision
hacia los postulantes; siendo éste un tema prioritario en la oficina, es necesario
fortalecer las habilidades blandas de los trabajadores y ampliar los canales de atencion
utilizando la tecnologia.

e De los resultados obtenidos de la encuesta sobre el Constructo Referencial de la
variable gestion de la calidad, el 46.2% conocen entre poco y nada sobre la influencia

de la Gestion de la Calidad en los resultados de la organizacion, mientras que el 53.8%
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conocen entre regular y mucho, se puede apreciar que la diferencia es minima, lo que
significa un hallazgo preocupante ya que en la Direccion de Admision se contaba hasta
inicios del afio 2019 con una certificacion ISO 9001:2008, por tal motivo era de
esperarse que la mayoria de los trabajadores conozcan sobre la importancia de la
Gestion de la Calidad, y como un Sistema de Gestion de la Calidad repercute en los
resultados de las actividades de la organizacion; una de las causas de esta realidad es
que existe personal nuevo en cuanto a trabajadores, que no llevan mas de 1 afio en la
institucién, y que tampoco estuvieron presentes en el proceso de obtencion de la

certificacion 1SO.

En cuanto al andlisis de la entrevista sobre el constructo referencial del Gobierno Electrénico
y la Gestion de la Calidad, para la obtencion del resultado se realizé 2 preguntas orientadas

al tema.

a) En el resultado de la pregunta ¢Considera usted que las TICs han contribuido en su
organizacion a que la entrega de informacion a los postulantes sea de calidad?, se
obtuvo que las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion si han contribuido en
la organizacion para mejorar los medios de difusion de la informacion, sin embargo,
aun los canales de entrega de la informacion son considerados basicos, ante la gran
cantidad de opciones que proporcionan las nuevas tecnologias, por lo que aun se
considera que hay mucho por trabajar en cuanto a esa materia; se evidencid también
que uno de los principales limitantes a la hora de innovar en el uso de la tecnologia
es la parte econdémica, ya que como toda institucion del estado, los recursos
presupuestales son limitados y muchas veces no se le da la prioridad que requieren
estos temas por falta de conocimiento. Contrastando con el marco referencial se tiene
que, en el trabajo de investigacion sustentado por (Suing, Barrazueta Molina, &
Carpio-Jiménez, 2017) “Orientacion al ciudadano en el Gobierno Electrénico de los
municipios del Ecuador”, donde se evidencidé que a pesar de existir plataformas
digitales muchas veces la informacion que se entrega no es de calidad, generan pocos
espacios de opinidn, por lo que no existe una presencia real en cuanto a atencion de
las necesidades de los ciudadanos. Por ello, no es suficiente con contar con medios
digitales a la hora de entregar informacion, sino que también es de vital importancia
asegurarse que la informacion que se pone a disposicion de las personas sea

informaciéon de calidad, y que los medios digitales no solo sean para simplemente
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b)

trasmitir informacion, sino que también permitan crear espacios donde las personas
puedan dejar sus opiniones o sugerencias, lo que es vital para poder asegurar que
realmente se satisface las necesidades de los usuarios.

Se tiene como resultado del andlisis de la respuesta a la pregunta ¢(Qué tanto ha
mejorado los resultados del trabajo de su organizacion en base a la utilizacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad? que la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad es muy importante ya que permite realizar un ordenamiento del trabajo
de la entidad, teniendo claro los procesos y los responsables de los mismos. Otra
premisa importante obtenida del analisis de la entrevista es el tema de la
transferencia de informacion entre el personal, ya que los directivos de la oficina son
personal muy cambiante lo que conlleva que muchas veces el nuevo personal no
conozca sobre el trabajo previo realizado en materia de gestion de la calidad, lo que
en el caso de funcionarios es un gran factor atenuante a la hora conducir el trabajo
de la organizacion; contrastando con el aporte referencial de la tesis doctoral de
(Garcia Fernandez, 2016) denominada Efectos de la gestion de la calidad en la
innovacion y en los resultados operativos y financieros, donde se evidencia un punto
critico a la hora de gestionar la calidad, como lo es la capacitacion del personal, ya
que tal como refleja su investigacion, la formacion dada a los trabajadores y
funcionarios mejora su motivacion en el trabajo y aumenta sus conocimientos,
consiguiendo que los trabajadores propongan mas ideas que puedan contribuir a
optimizar los procesos de la organizacion y asi mismo, se consigue aumentar su

productividad y minimizar los errores en los servicios brindados.

Sobre el andlisis de las preguntas de la encuesta sobre las variables utilizadas en el presente

trabajo con respecto al constructo tedrico, se tiene:

De los resultados obtenidos sobre la variable Gobierno Electronico, el 84.7%
conocen entre poco y nada de la importancia de conocer los mecanismos de medicién
del nivel de implementacion del gobierno electrénico en una organizacién, mientras
que solo el 15.3% conocen entre regular y mucho, la diferencia es notoria; éste
hallazgo es preocupante, ya que de nada sirve que existan iniciativas para la
implementacion del gobierno electronico y que se conozca sobre el tema, si no se

tiene conocimiento de como se puede evaluar el nivel de implementacion sera
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complicado establecer estrategias y planes de accion que permitan mejorar
continuamente en materia de gobierno electrénico dentro de la organizacion.

e Por otra parte, se cuenta con el analisis de las preguntas de la encuesta sobre la variable
Gestion de la Calidad, donde la muestra sefiala que el 89.8 % del total de los
encuestados manifiestan conocer entre poco y regular del constructo tedrico de la
gestion de la calidad en la Direccion de Admision de la UNT; a la pregunta, si los
encuestados conocen sobre los modelos de gestion de la calidad, dentro de este
resultado se identifica que el 69.2% del total de encuestados manifiestan conocer entre
poco y nada sobre el tema, lo cual significa un tanto contradictorio ya que siendo una
oficina que ha contado con una certificacion 1ISO 9001, lo esperado es que la mayoria
de los trabajadores conozcan mucho respecto al tema, ya sea que estos sean
trabajadores que se hayan incorporado recientemente a la institucion, de todas maneras
debe existir una cultura de transmision de conocimientos entre los trabajadores, para
asegurar la continuidad del trabajo; a la pregunta, si conocen la norma ISO 9001, se
tiene que el 69.2 % de los consultados manifiestan conocer entre regular y mucho sobre
la misma, lo cual confirma a lo rescatado de la pregunta anterior, que existe un
problema en la organizacién en cuanto a la necesidad de transmitir los conocimientos
de los trabajadores antiguos hacia aquellos que se han incorporado recientemente,
ademas que representa una falta de interés por parte de los directivos en cuanto a la
importancia de mantener a su personal capacitado; a la pregunta sobre el nivel de
conocimiento sobre el circulo de la mejora continua de Deming, el 82.3 % de los
encuestados respondieron tener regular o poco conocimiento sobre el tema, lo que
identifica un limitante para poder conseguir que la organizacion aumente de manera
progresiva la calidad de los servicios que brinda, a través del incremento del valor de
los servicios que se brinda a los postulantes; uno de los principales beneficios de la
interiorizacion del ciclo de mejora continua es la de evaluar los resultados de lo que se
viene realizando con la finalidad de poder emprender acciones que busquen reducir las
posibilidades de error, lo que significa una herramienta importante para la toma de
decisiones, por ende, ésta necesidad debe nacer de los directivos, o funcionarios,
quienes son los que estan a la cabeza, sin embargo, se evidencia que no hay un

verdadero compromiso con la institucion, para que ésta mejore.
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En cuanto al andlisis de las preguntas de la entrevista sobre las variables Gobierno

Electronico y Gestion de la Calidad con respecto al constructo tedrico, para la que se

realizaron 2 preguntas sobre el tema:

a)

b)

El analisis de la pregunta ;De qué manera se mide el nivel de implementacion de
Gobierno Electronico en su Institucion y cudl es la importancia de realizar ésta
medicion?, refiere a de qué manera se lleva un control dentro de la institucion de
cuanto es que se esta avanzando en materia de implementacién del gobierno
electronico. En la institucion el Gobierno Electronico es un tema relativamente nuevo
y que no es de conocimiento de todos los trabajadores, esto debido a que la mayoria
de capacitaciones se realiza al personal directivo o funcionarios, quienes en muchas
ocasiones no llegan a retransmitir los conocimientos al resto del personal; esta
situacion ha propiciado a que en la Direccion de Admision no se tenga una
metodologia de cdmo medir el nivel de implementacion del gobierno electrénico, ya
que tampoco existe un lineamiento a nivel institucional ni un plan de trabajo concreto;
es cierto también que el Comité de Gobierno Digital no tiene muchos meses de su
formacion, por lo que aln hay grandes expectativas en cuanto a su trabajo. Realizando
contraste con el marco tedrico se tiene que la Comisién Econémica para América
Latina, en su informe del proyecto “Hacia un modelo multidimensional para la
medicion del gobierno electronico en América Latina y el Caribe” establecen ciertos
indicadores que permiten medir el nivel de implementacion del gobierno electrénico
basado en el analisis de un conjunto de variables agrupados en dimensiones, lo cual
podria servir como punto de partida para la creacion de un esquema de medicion a
nivel interno dentro de una institucion.

Analizando la respuesta a la pregunta ¢Qué tanto se ha avanzado en cuanto a la
implementacion de un modelo de Gestion de la Calidad en su Institucion?, la cual
refiere al nivel de avance en cuanto a la implementacion del 1SO 9001:2015 que se
viene gestionando institucionalmente en la UNT, se evidencia que debido a que en la
oficina ya se contaba con una certificacion 1ISO 9001:2008 previa, ya no se tomo el
trabajo de realizar un analisis y evaluacion a detalle de los procesos de la
organizacion, ya que simplemente se asumid lo actual como lo idoneo, perdiéndose
asi la oportunidad de poder proponer mejoras para los procesos. Asi mismo se

evidencia que la informacion sobre la implementacion del 1SO se encuentra
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disponible solo para los funcionarios de la oficina, al igual que las capacitaciones, que
no son dadas a todo el personal, lo que desencadena en trabajadores desinformados

acerca de la situacion actual.

Referente al analisis de las preguntas de la encuesta sobre las variables utilizadas en el
presente trabajo con respecto al constructo Conceptual, se consideran como resultados:

e Sobre el constructo conceptual del gobierno electronico se obtiene que el 71.8% de los
encuestados manifiestan conocer entre poco y regular sobre el constructo conceptual
del gobierno electrénico; en el que la pregunta once consulta sobre que tanto se conoce
sobre las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones, el 76.9% de los
encuestados manifestd conocer entre poco y regular; la pregunta doce consulta sobre
los beneficios de la implementacion del gobierno electronico para la Direccion de
Admisidn, se tiene que el 69.2% de los encuestados conocen entre poco y regular sobre
cudles serian los beneficios de que se implemente el gobierno electrénico, lo que
resulta fundamental conocer ya que en estos momentos la institucion se encuentra en
una etapa de transicion hacia el gobierno electrénico; a la pregunta, si se conoce cuales
son las etapas de la implementacion del gobierno electrénico, el 69.2% de los
encuestados manifiestan conocer entre poco y regular sobre cuales son las etapas que
se siguen durante el proceso de implementacion del gobierno electrénico en una
organizacion; las fases del gobierno electrénico se puede considerar también como un
indicador que permite a una organizacion el conocer a que nivel de implementacion se
encuentran en materia de gobierno electrénico, por lo que es muy importante dar a
conocer este tema a los trabajadores de la organizacion.

¢ Respecto al constructo conceptual de la gestion de la calidad se obtiene que el 100%
del total de encuestados conocen entre poco Yy regular del constructo conceptual de la
gestién de la calidad en la Direccion de Admisidn, el estudio muestra que trabajadores
y funcionarios no manejan definiciones de conceptos relacionados a la gestion de la
calidad, hallazgo que resulta no congruente con el nivel de implementacion de un
sistema de gestion de calidad, ya que la Direccion de Admision contaba con una
certificacion 1SO 9001, por lo que es de esperar que la mayoria de los trabajadores
conozcan mucho sobre temas de calidad; a la pregunta, si tiene conocimiento sobre el
aseguramiento de la calidad, dentro de este resultado se identifica que el 61.5% del

total de encuestados manifiestan conocer regular sobre el significado del
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aseguramiento de la calidad en la gestion de la Direccion de Admisidn, mientras que
nadie afirma conocer mucho sobre el tema; si bien el regular de conocimiento
evidenciado es mayoritario, aun asi, para ser una organizacion certificada por una ISO
lo esperado es un porcentaje mayor en cuanto a nivel alto de conocimientos
conceptuales sobre gestion de calidad; empero. A la pregunta, si conocen sobre el
enfoque al cliente dentro de los sistemas de gestion de la calidad, el 53.8% de los
encuestados manifiestan conocer poco y nada sobre en qué consiste el enfoque al
cliente, este dato corrobora que existe cierto nivel de desinterés por parte de los
funcionarios en centrarse en las necesidades de los postulantes; parte también de la
realidad que manifiesta esta situacion es el hecho que en la oficina no existen
instrumentos de medicién del nivel de satisfaccion de los postulantes a la UNT,
Unicamente existia una encuesta de satisfaccion para los ingresantes, sin embargo en
los ultimos procesos se dejé de consolidar en un analisis estadistico que permita a las

autoridades tomar decisiones para mejorar el proceso de admision.

Complementado con el analisis de las respuestas de la entrevista sobre las variables con
respecto al constructo conceptual, se evidencia:

a) Del anélisis de la respuesta a la pregunta ¢;En qué etapa de implementacion de
Gobierno Electronico se encuentran en su Institucion?, se desprende que en la
Direccion de Admision solo se ha consolidado de manera completa la primera fase
del gobierno electrdnico, la fase de presencia, ya que actualmente si se cuenta con
una pagina web donde esté la informacion que requieren los estudiantes sobre los
procesos de admision, sin embargo, aun hay informacién que es requerida por los
postulantes pero no se encuentra presente, como lo es la malla curricular sobre las
carreras, informacion que deben solicitar las personas en cada facultad en la ciudad
universitaria; por otro lado para poder completar la fase de interaccion ain se
requiere mas canales para tener un nivel de comunicacién bidireccional mayor con
los postulantes, ya que actualmente solo se usa el correo electrénico, y ain con este
no se logra atender la demanda de consultas en fechas de examenes donde los canales
se saturan de mensajes; de igual manera, respecto a la fase de transaccion,
actualmente si se cuenta con parte del proceso via web, sin embargo es necesario
completar la inscripcién de manera presencial para la captura de huellas, firmay foto

del postulante; por otro lado, con respecto a la fase de transformacién, el camino adn
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es largo por recorrer, ya que actualmente la Direccion de Admision no cuenta con
ningun servicio integrado con otras instituciones publicas como RENIEC o
SUNEDU, lo cual seria muy beneficioso a la hora de identificar a los postulantes,
inclusive la integracion de la oficina es tan ineficiente que incluso con otras oficinas
de la mismo institucion la informacion no puede ser cruzada, ya que a pesar que
existen iniciativas, la burocracia siempre es un factor presente en las instituciones
publicas.

b) En el caso del analisis de las respuestas de la entrevista sobre la pregunta ; Como se
viene realizando el proceso de Mejora Continua en el trabajo que realiza su
institucion? Se tiene que, el proceso de mejora continua, el cual se basa en las
constantes evaluaciones de los procesos de produccion de bienes y/o servicios con la
finalidad de optimizarlos y prevenir futuros errores, no esta siendo puesto en practica
en la institucion, ya que no se cuentan con indicadores de medicion para los
resultados obtenidos a partir de las actividades de la organizacién, por lo que se
evidencia claramente que los procesos no estan siendo revisados constantemente;
actualmente en la Direccién de Admision se viene trabajando de una manera rigida,
las innovaciones no son muy frecuentes, lo procesos no han sido mejorados con la
finalidad de lograr la eficiencia, y se puede evidenciar que ain hay cosas por mejorar
ya que todos los afios durante las ultimas semanas de inscripciones siguen habiendo
ineficiencia en la atencion, generandose colas, aunque si se evidencia que a
comparacion de afios anteriores éstas se han reducido considerablemente, y esto
gracias a que los equipos informaticos ha sido renovados y el sistema con el que se

cuenta es mas estable.

Finalmente, se considera que esta investigacion constituye un aporte significativo para la
toma de decisiones para la Direccion de Admision y en general las entidades que conforman
la Administracion Publica para tener en cuenta al momento de implementar el Gobierno

Electrénico y Gestionar la Calidad en las actividades administrativas.
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V.

CONCLUSIONES

La mayoria de trabajadores de la Direccion de Admision presenta un nivel de
conocimiento entre poco y regular con respecto a la normatividad vigente
correspondiente a gobierno electrénico, donde se evidencié una gran incertidumbre en
cuanto a cudl es el camino a seguir con respecto a la aplicacion de las normas;
congruente con éstos hallazgos se evidencia en los resultados de la entrevista que no
existe un plan de trabajo institucional en la UNT en materia de gobierno electronico,

para lo que se evidencia problemas en temas de priorizacion y falta de recursos.

El nivel de conocimiento de las normas correspondientes a la gestion de calidad en la
mayoria de trabajadores de la Direccion de Admisidn oscila entre poco y regular, a
pesar de que la UNT obtuvo el licenciamiento al cumplir las condiciones bésicas de
calidad otorgada por SUNEDU; la causa evidenciada a traves de la aplicacion de la
entrevista profunda es que las capacitaciones no son enfocadas en todo el personal,
sino que son dirigidas principalmente a los directivos de la oficina y no se hace una

correcta socializacion de la informacion con los demas trabajadores.

La mayoria de trabajadores de la Direccion de Admision manejan un nivel de
conocimiento entre poco y regular sobre los conceptos de gobierno electronico, en
contrastacion con los resultados de la entrevista se evidencié un especial
desconocimiento en cuanto a las fases de la implementacion del gobierno electrénico,
donde a través de repreguntas se pudo identificar que Unicamente se ha alcanzado de
manera completa la primera fase del gobierno electronico, que la fase de presencia; en
funcion de los resultados de la entrevista se pudo identificar que la alta direccion no
prioriza inversion en nuevos canales digitales, esto debido a que cada vez los recursos
presupuestarios asignados a la oficina vienen siendo reducidos, dificultando la

inversion en tecnologia.

Todos los trabajadores de la Direccion de Admision manejan un nivel de conocimiento
entre poco y regular sobre los conceptos de gestion de la calidad, hecho que es
contradictorio con lo evidenciado en el analisis de los resultados cualitativos, ya que,
segun los hallazgos obtenidos de la entrevista, la Direccion de Admisién contd hasta

el afio pasado con una certificacion ISO 9001; la causa evidente que arroja los
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resultados de la entrevista es la ausencia de una politica de transferencia de

conocimientos entre el personal con afios en la institucion y el personal nuevo.

Los principales limitantes para la implementacion del gobierno electronico
identificados son la falta de un plan de trabajo a nivel institucional en materia de
modernizacion en la gestion publica, especificamente en gobierno electrénico; la falta
priorizacion en materia de gobierno electronico por parte de la alta direccion; la falta
de recursos presupuestales destinados exclusivamente a la inversion en innovaciones
tecnoldgicas; la falta de capacitacion a todo el personal, no solo a la alta direccion; la
asignacion de directivos que también ejercen la docencia, quienes no dedican tiempo

exclusivo en el trabajo administrativo hacia la mejora de la calidad en la organizacion.

De acuerdo al analisis de las fases de implementacion del gobierno electrénico en la
Direccion de Admision se puede concluir en que su implementacién favorece en
aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios, brindando nuevos canales de
comunicacion que no solo permitan que los usuarios sean simples receptores de
contenido sino que también puedan hacer llegar sus dudas y consultas en cuanto al
servicio gue reciben; contribuye a la sistematizacién de los procesos mediante la
implementacién de sistemas de informacién que permitan realizar tramites en linea,
dinamizando los procesos de la organizacion; favorece la integracion tanto a nivel
interno con otras oficinas dentro de la institucion como también con otras

organizaciones del sector publico y privado.

De acuerdo al Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion
Publica, en su articulo 8, la calidad de la prestacién de los servicios comprende el uso
de las tecnologias de la informacion y comunicaciones en la interaccion con las
personas 0 entre entidades publicas, ademas establece que es parte de brindar un
servicio de calidad el diversificar y ampliar los canales de atencidn, en consecuencia,
al contrastar con el constructo conceptual de la variable gobierno electrénico,
encontramos que lo establecido en la norma corresponde a la definicion conceptual de
la finalidad del gobierno electronico y a las fases de la implementacion del mismo. Es
asi que se afirma que existe evidencia de incidencia del gobierno electrénico y la

gestion de la calidad, quedando el presente trabajo como base para posteriores
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investigacion de corte netamente cuantitativo que puedan medir la correlacion

existente entre las variables estudiadas.

La Direccion de Admision ha mejorado en cuanto al uso de tecnologia para optimizar
sus procesos, lo que le ha servido al momento de ordenar sus procesos para la

implementacion del sistema de gestion de calidad.

La Direccion de Admision tiene un nivel de conocimiento entre poco y regular sobre
Gobierno Electrénico y Gestion de Calidad, lo cual se ve reflejado en la atn deficiente
implementacion en las materias en cuestion. Existe un avance, pero se ha dado sin

seguir un rumbo establecido a nivel de la alta direccion.
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VL.

RECOMENDACIONES

La UNT debe contar con un Plan Estratégico para la implementacion progresiva del
Gobierno Electrénico a nivel institucional, donde se establezcan los lineamientos
generales que deberan seguir todas las oficinas de la institucion con la finalidad de
encaminar todas las iniciativas hacia un mismo horizonte y clarificar el panorama de

todos los trabajadores de la institucion.

Se debe priorizar la inversion en tecnologia, destinando recursos presupuestales
exclusivos para promover la innovacion tecnoldgica dentro de la institucion, a través

de estimulos hacia los trabajadores que presenten propuestas de mejora.

Se deben realizar capacitaciones dirigidas a todo el personal de la institucién o en su
defecto establecer una politica de transferencia del conocimiento de aquellas
personas que son capacitadas hacia el resto del personal, asegurando que el nivel de

conocimiento sea uniforme en la institucion.

La alta direccion de las oficinas debe estar conformado principalmente por personal
administrativo que dedique horas exclusivas en el trabajo de la organizacién, ya que
los docentes por su carga horaria no pueden dedicar un tiempo prudente para evaluar

los procesos y proponer mejoras.

La Universidad Nacional de Trujillo cuenta con una gran cantidad de talento humano:
estudiantes, egresados y docentes investigadores, quienes deben ser aprovechados
mediante el establecimiento de estimulos para aquellos trabajos de investigacion que
innoven en tecnologia o realicen propuestas que contribuyan al uso de las TICs en

favor del mejoramiento de la calidad del servicio que brinda la institucion.

Antes de implementar un Sistema de Gestion de Calidad se debe asegurar que la
mayor parte de los trabajadores conozcan bien en que consiste, cual es el proceso de
implementacién y que beneficios acarrea, por lo que es necesario promover mas

tallares respecto al tema.

Se propone llevar a cabo una capacitacién sobre Gobierno Electrénico,

especificamente sobre el tema de Fases de Implementacidn, donde participen todos
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los miembros de la DAD con la finalidad de que conozcan cual es el camino a seguir
a la hora de implementar el Gobierno Electronico.
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VIII. ANEXOS
Anexo 1: Fiabilidad del Instrumento

Tabla 14:Muestra piloto para la confiabilidad estadistica

Encuestados A e
Preg.1 |Preg.2 | Preg.3 | Preg.4 | Preg.5 | Preg.6 | Preg.7 | Preg.8 | Preg.9 | Preg.10 | Preg.11 | Preg.12 | Preg.13 | Preg.14 | Preg.15
Encuestado 1 1 2 3 1 2 2 1 2 3 1 2 3 1 2 2
Encuestado 2 1 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3
Encuestado 3 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 3 1 3 3
Encuestado 4 2 2 3 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2
Encuestado 5 1 2 2 2 3 2 1 3 2 2 2 3 1 2 2
Encuestado 6 1 2 2 1 3 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2
Encuestado 7 2 3 2 1 2 2 1 2 2 2 2 3 1 2 3
Encuestado 8 2 1 2 1 3 3 1 2 2 1 2 2 2 2 2
Encuestado 9 3 3 4 1 4 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3
Encuestado 10 1 1 2 1 3 2 1 3 2 2 2 2 1 2 2
Encuestado 11 2 2 3 1 2 3 1 3 3 2 2 3 2 2 2
Encuestado 12 2 1 3 2 3 2 1 2 2 1 2 3 1 1 2
Encuestado 13 1 1 2 2 3 3 2 2 2 1 2 2 1 2 3
Encuestado 14 2 2 3 1 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3
Encuestado 15 1 1 2 1 3 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2

Fuente: Muestra piloto
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CONFIABILIDAD TOTAL

Tabla 15

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Vélido

Excluido

Total

15 100,0
0 ,0
15 100,0

Fuente: Generado con software SPSS 26.0

Tabla 16

Estadisticas de fiabilidad

Alfade

Cronbach

N de elementos

,853

15

Fuente: Generado con software SPSS 26.0

CONFIABILIDAD POR ITEMS

Tabla 17
Estadisticas del total de elementos
Media de escala si el | Varianza de escala .. Alfa de Cronbach si
. Correlacion total de
|Preguntas elemento se ha si el elemento se ha ) el elemento se ha
o o elementos corregida o
suprimido suprimido suprimido

Preg.1 29,2000 19,457 ,620 ,836
Preg.2 29,0000 19,571 ,549 ,841
Preg.3 28,2667 18,781 743 ,828
Preg.4 29,5333 23,838 -,164 ,872
Preg.5 28,1333 22,695 ,040 ,869
Preg.6 28,3333 20,381 572 ,840
Preg.7 29,4667 20,267 ,639 ,837
Preg.8 28,3333 19,095 ,681 ,832
Preg.9 28,4667 20,552 ,570 ,840
Preg.10 28,9333 19,924 522 ,842
Preg.11 28,6667 19,667 ,738 ,831
Preg.12 28,2667 21,781 ,263 ,855
Preg.13 29,4000 20,114 ,647 ,836
Preg.14 28,8000 20,743 ,469 ,845
Preg.15 28,4000 20,971 449 ,846

Fuente: Generado con software SPSS 26.0
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Anexo 2: Herramientas de Trabajo

CUESTIONARIO DE OPINION SOBRE EL PROYECTO DE INVESTIGACION:

“Gobierno Electronico y Gestion de la Calidad en la Direccion de Admision de la Universidad
Nacional de Trujillo, afio 2019”

Fecha: Noviembre 2019 N° Encuesta 01

Instrucciones Generales:

El presente tiene por objetivo recoger informacién para los propdésitos del trabajo de investigacion
titulado “Gobierno electrénico y la Gestion de la Calidad en la Direccion de Admision de la
UNT, 2019”. Por tal razén, se solicita su valioso aporte respondiendo con objetividad a las preguntas
formuladas; no hay respuestas correctas ni incorrectas.

Por favor, responder conforme a las indicaciones del encuestador, con el fin de evaluar de qué manera
y en qué medida el Gobierno Electronico incide en la Gestion de la Calidad de la Direccion de
Admision de la UNT, 2019.

Esta Encuesta se aplicara a: empleados y funcionarios de la Direccion de Admision. Las respuestas
son CONFIDENCIALES Y ANONIMAS
jGracias por su apoyo!

I. DATOS GENERALES
GENERO EDAD FORMACION NIVEL
Masculino 20 a 35 afios Universitaria Funcionario
: 36 a 50 afios Superior no Universitaria : :
Femenino 51 a mas afios Secundaria No funcionario

II. CUESTIONARIO

Marca con aspa (x)

VALORACION

N° PREGUNTA
Nada | Poco | Regular | Mucho
1 2 3 4

1. | ¢Qué tanto sabe acerca de la Ley de Gobierno Digital?

¢ Cuanto conoce acerca de la Resolucion Rectoral N° 1529-2019/UNT que
2. | declara de interés institucional el desarrollo del gobierno electrénico en la

UNT?

3 ¢, Qué tanto conoce acerca de la Ley Marco de Modernizacion de la Gestion
" | Pdblica?

4 ¢Cuanto conoce de la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de
" | Servicios en el Sector Publico?

5 ¢ Qué tanto conoce sobre los mecanismos para entregar informacion de
" | calidad a los estudiantes que postulan a la UNT?

6 ¢, Qué tanto conoce sobre la influencia de la Gestion de la Calidad en los

resultados de los procesos de la organizacion?
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VALORACION

Ne PREGUNTA
Nada | Poco | Regular | Mucho
1 2 3 4
7 ¢Qué tanto conoce sobre los modelos de medicion del grado de
" | implementacion del gobierno electronico dentro de una institucién?
8. ¢, Qué tanto conoce acerca de los Modelos de Gestion de la Calidad?
9. ¢ Cuanto conoce usted acerca de la Norma ISO 9001?
10 ¢ Qué tanto sabe sobre el Ciclo PDCA de Deming o Circulo de la Mejora
" | Continua?
11 ¢Qué tanto conoce acerca de las Tecnologias de la Informacién y
" | Comunicaciones?
12 ¢Conoce usted cual es el impacto, en cuanto a beneficios, de la
" | implementacion del Gobierno Electrénico?
13 ¢ Qué tanto conoce sobre las etapas para la implementaciéon del gobierno
" | electrénico?
14 ¢, Cuanto conoce acerca del aseguramiento de la calidad dentro de una
" | gestién?
15 ¢ Qué tanto conoce acerca del enfoque al cliente como pilar de los Sistemas

de Gestion de la Calidad?
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Anexo 3: Guia de entrevista estructurada

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Guia de Entrevista Estructurada

Investigacion: “Gobierno Electrdnico y Gestidn de la Calidad en la Direccion de Admisién de la
Universidad Nacional de Trujillo, afio 2019”.

Constructo Normativo

1.- (Qué tanto se ha implementado en materia de Gobierno Electrénico en su institucion en base a la
Resolucion Rectoral N° 1529-2019/UNT? Explique.

2.- ¢El servicio que brinda su institucion se basa en los lineamientos del Reglamento del Sistema

Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica en materia de Calidad del Servicio? Explique.

Constructo Referencial

3.- ¢Considera usted que las TICs han contribuido en su organizacion a que la entrega de informacion a

los postulantes sea de calidad? Explique.
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4.- ;Qué tanto ha mejorado los resultados del trabajo de su organizacion en base a la utilizacién de un

Sistema de Gestién de la Calidad? Explique.

Constructo Teérico

5.- ¢ De qué manera se mide el nivel de implementacidn de Gobierno Electronico en su Institucion y cual

es la importancia de realizar ésta medicién? Explique

6- ¢ Qué tanto se ha avanzado en cuanto a la implementacién de un modelo de Gestion de la Calidad en

su Institucion? Explique

Constructo Conceptual

7.- ¢En qué etapa de implementacion de Gobierno Electronico se encuentran en su Institucion? Explique.

8.- ¢Como se viene realizando el proceso de Mejora Continua en el trabajo que realiza su institucion?

Explique.
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Anexo 4:Aplicacion de la entrevista estructurada tipeada

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Guia de Entrevista Estructurada

Investigacion: “Gobierno Electrdnico y Gestidn de la Calidad en la Direccion de Admisién de la
Universidad Nacional de Trujillo, afio 2019”.

El entrevistado
Constructo Normativo

1.- ;/Qué tanto se ha implementado en materia de Gobierno Electrdnico en su institucion en base a la
Resolucién Rectoral N° 1529-2019/UNT? Explique.

Actualmente no existe un plan de trabajo a nivel institucional con respecto a la implementacion del
gobierno electrénico. Por otro lado, otra de las principales deficiencias para toda nueva iniciativa a
implementar en cuanto a tecnologia es el tema presupuestal, motivo por el cual no se le da la priorizacion

que amerita este tipo de politicas.

2.- ¢El servicio que brinda su institucién se basa en los lineamientos del Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica en materia de Calidad del Servicio? Explique.
El reglamento en mencidn establece que las TICs deben ser utilizadas para mejorar la interaccion con
los usuarios, lo que aln no se ha canalizado correctamente en la institucién. Lo que si ha mejorado es el
trabajo interno a través de la creacion de sistemas intranet para automatizar tareas. Por otro lado, los
procesos de la oficina fueron optimizados en base a estdndares de calidad en afios anteriores, pero no ha

existido una revisidn constante.
Constructo Referencial

3.- ¢Considera usted que las TICs han contribuido en su organizacién a que la entrega de informacion a

los postulantes sea de calidad? Explique.

El uso de las TICs si ha repercutido en la entrega de informacion hacia los usuarios, ya que actualmente
se utilizan distintos medios digitales para la comunicacion, sin embargo, aiun hay otras plataformas en

las que se podria innovar, a comparacion con los distintos canales existentes hoy en dia. Nuevamente el
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tema de los recursos es un limitante, ya que para innovar en nuevos canales de informacién siempre sera

necesario una inversion.

4.- ¢ Qué tanto ha mejorado los resultados del trabajo de su organizacién en base a la utilizacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad? Explique.

A partir de la implementacion de la norma 1SO 9001:2008 la oficina logro trabajar de manera mas
ordenada, ya que los procesos eran conocidos por todos los trabajadores y se les asigné un responsable.
Con el paso de los afios en la oficina se fue rotando parte del personal, esto ha desencadenado en un
problema ya que no se hizo una correcta transmision de conocimientos a los nuevos trabajadores,

guienes no conocen todos los procesos y la forma de trabajo en base a estandares de calidad.

Por otro lado, el hecho de tener autoridades muy cambiantes también se ha convertido en una dificultad,
ya que es dificil realizar una planificacion a largo plazo.

Constructo Tebrico

5.- ¢ De qué manera se mide el nivel de implementacion de Gobierno Electrénico en su Institucion y cual

es la importancia de realizar esta medicion? Explique

Actualmente no se esta midiendo el nivel de implementacion de Gobierno Electronico puesto que no
hay un lineamiento a nivel institucional, ni un plan de trabajo orientado a mejorar en temas de Gobierno

Electronico.

Por otro lado, el Gobierno Electrénico es aln un tema nuevo para muchas personas en la institucién a
pesar que se han hecho capacitaciones, esto se debe a que estas capacitaciones son dirigidas hacia los

directivos principalmente.

6- ¢ Qué tanto se ha avanzado en cuanto a la implementacién de un modelo de Gestion de la Calidad en

su Institucién? Explique

En la oficina se contaba con la certificacion 1SO 9001:2008 hasta el afio pasado; actualmente la UNT
viene gestionando la implementacion del 1SO 9001:2015 a nivel institucional, por lo que adn nos

mantenemos a la expectativa.

La informacién sobre el avance de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad no esta disponible
para todos los trabajadores, es manejado por la alta direccién, sin embargo, no se evidencia ningun tipo

de retroalimentacion.
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Constructo Conceptual
7.- ¢En qué etapa de implementacion de Gobierno Electronico se encuentran en su Institucion? Explique.

Dentro de las fases de gobierno electrénico, en la oficina, la fase de presencia se encuentra completa, ya
gue actualmente se cuenta con una pagina web donde se muestra la informacion mas relevante para los
usuarios. Por otro lado, respecto a la fase de interaccidn, la oficina tiene ciertas deficiencias, ya que el
Unico medio de comunicacion es el correo electrénico, y la persona que lo maneja no siempre se abastece
para responder todos los correos. En el caso de la fase de transaccion, el proceso se inicia via web, pero
aun es necesario culminarlo de manera presencial. Asi mismo, actualmente no existen convenios con
otras instituciones del estado para verificar la informacion de los postulantes e incluso no hay una

integracidn con otras oficinas de la misma institucion para consultar datos de alumnos.

8.- ¢Como se viene realizando el proceso de Mejora Continua en el trabajo que realiza su institucion?

Explique.

Tal como se comentd en una pregunta anterior, si bien la oficina ha ordenado sus procesos con la
implementacion de una norma 1SO, estos procesos no son revisados constantemente con fines de
mejoras. Por otro lado, actualmente no existen indicadores de gestion por cada subproceso que permita

evidenciar deficiencias en el trabajo realizado en el dia a dia.
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