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Resumen

La presente investigacion tuvo como finalidad analizar cual es la relacion del
gobierno electrénico con la gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan
Céspedes de Sullana. 2019. La investigacién se desarroll6 bajo un disefio de
investigacion no experimental, descriptivo, correlacional simple, dentro de un
enfoque positivista, con una metodologia cuantitativa, para lo cual se utilizo el
programa informatico estadistico SPSS V. 24 con la correlacion de Rho
Spearman. La muestra estuvo conformada por 40 trabajadores. La técnica
utilizada fue la encuesta y los instrumentos fueron dos cuestionarios previamente
validados donde se demostré la validez y confiabilidad, mediante la técnica de
opinion de expertos y alfa de Cronbach. En cuanto a la medicion de las variables
gobierno electronico y gestion de calidad se realizdé un cuestionario para cada
una. Se demostré que la relacion entre el gobierno electronico y la gestion de
calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana durante el afio 2019;
es directa y alta con un Rho = 0.779, confirmandose la hipétesis positiva
planteada, y con lo que se corroboré ademas que los aportes de la teoria sobre
el tema, como los antecedentes previos, fueron de mucha ayuda para su

revalidacion.

Palabras claves: Gobierno electronico, Gestion de Calidad.
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Abstract

The purpose of this research was to analyze the relationship between electronic
government and quality management at the IESTP Juan José Farfan Céspedes de
Sullana. 2019. The research was developed under a non-experimental, descriptive,
simple correlational research design, within a positivist approach, with a quantitative
methodology, for which the statistical software SPSS V. 24 was used with the Rho
Spearman correlation. The sample consisted of 40 workers. The technique used
was the survey and the instruments were two previously validated questionnaires
where validity and reliability were demonstrated, using the expert opinion technique
and Cronbach's alpha. Regarding the measurement of the electronic government
and quality management variables, a questionnaire was carried out for each one. It
was shown that the relationship between electronic government and quality
management in the IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana during 2019; It
is direct and high with a Rho = 0.779, confirming the positive hypothesis raised, and
with which it was also corroborated that the contributions of the theory on the

subject, such as the previous antecedents, were very helpful for its revalidation.

Keywords: Electronic government, Quality Management.
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INTRODUCCION

El gobierno electrénico, se refiere al uso de las herramientas
informaticas, que utilizan las instituciones publicas, para mejorar la
atencion ofrecida a la comunidad con el objetivo de poder acrecentar la
eficiencia y eficacia en la GP, desarrollando la transparencia en los
organismos estatales, la intervencién y el control de la poblacion,
cambiandose en aspectos importantes en el proceso de actualizacion del

gobierno”. (Ramirez & Villoria, 2013)

La gestion de calidad, es un instrumento de mejora de las instituciones
(por ejemplo, el gobierno o la administracion publica), por lo tanto, la
calidad en la gestion, se da con el objetivo de mejorar la informacién que
se adquieren y solo se puede utilizar cuando esté disponible y se
capacite de manera correcta a los involucrados, para luego poner en

practica lo que se aprendi6. (Chacén & Rugel, 2018)

Nuestro pais tiene un importante desafio en la actualidad, tener una
sociedad conectada, esto debido a los avances tecnoldgicos que han
surgido en la dltima década, lo cual varia, en cuanto a relaciones entre
los actores de la sociedad, generando de esta forma la llamada brecha

digital.

El Gobierno electrénico, de esta forma se puede utilizar como un
instrumento eficaz dentro de los mecanismos de la gestion publica, ya
que nos permite tener a los ciudadanos mejores servicios publicos, con
una mejor y mayor, obteniendo de esta manera mejoras en el proceso

de tomar las decisiones.

El uso de la gestion de calidad, para implementar correctamente el

gobierno electronico, permite establecer que todas aquellas situaciones



gue involucren su uso, funcionen correctamente, para cumplir con los
objetivos de las instituciones del estado que brindan servicios a la
poblacion. Para cumplir con dichas metas, es importante sefialar que los
objetivos planteados, deben encontrarse concatenados con los objetivos

estratégicos, permitiendo de esta forma distinguir

el rendimiento de forma global con el objetivo de descubrir las
oportunidades, las cuales, una vez implementadas, se obtendrd un
cambio bastante importante en el desempefio de toda la institucion, y
para concluir en cuanto a la gestion, se podra desarrollar una mejor labor,

de una manera mucha mas simple y rapida.

El proyecto denominado “GE y su relacion con la GC en el Instituto JJFC
de Sullana. 2019”, su propésito es: Analizar la relacion del GE con la
gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana.
La formulacion del problema planteada es el siguiente: ¢Cual es la
relacion del Gobierno electrénico con la GC en el IESTP JJFC de Sullana
20197

En cuanto a la situacion en el instituto, se pudo evidenciar que
actualmente se vienen dando los lineamientos para la modernizacion, en
cuanto a su gestion, siendo lo mas importante, el de mejorar los servicios
de tecnologia de la informacién, que ayude a una mejor atencion en los
servicios que se le brinda a la comunidad estudiantil. Al respecto, la
gestidon debe estar enfocada al cumplimiento de objetivos, los cuales en
funcion a los resultados obtenidos deben generar un impacto positivo en

el bienestar del estudiante.

En los tiempos de hoy, el GE comenz6 a vincularse también con la
democracia y la participacion de los ciudadanos, es por ello que es
importante resaltar el dialogo, el control ciudadano y la participacion en
el proceso de gobierno. Estos aspectos se han convertido en aspectos
esenciales en el proceso de actualizacion, ya que a partir de estas se

comenzaron a introducir iniciativas que buscaban acercar a los



ciudadanos con el estado. Asimismo, las nuevas tecnologias, son y
seran herramientas de gestion de la calidad debido a su importancia en

la puesta en marcha politicas que beneficien a la comunidad.

Con respecto a la formulacion del Problema del trabajo de investigacion,
tenemos como problema general a la siguiente interrogante: ¢ Cual es la
relacion del gobierno electrénico con la gestion de calidad en el IESTP
Juan JoséFarfan Céspedes de Sullana 20197?, los problemas especificos
son los siguientes: ¢ Qué relacion existe entre la D. externa y la variable
gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana
2019?; ¢Qué relacion existe entre la dimension interna y la variable
gestiéon de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana
20197?; ¢Qué relacidon existe entre la dimension relacional y la variable
gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana
20197

La Justificacién del trabajo de investigacion con respecto a: a la practica,
el trabajo de investigacion permitié conocer la relacion que existe entre
el GE con la gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes
de Sullana, en ese sentido se explico el porqué de esta relacion y nos
permiti6 conocer como intervienen estas variables en el proceso de
virtualizacion de los servicios que brinda la institucion a la comunidad

estudiantil de Sullana.

En lo metodoldgico, la presente investigacion permitio establecer los
cimientos metodolégicos para futuras investigaciones sobre la relacion
gue tiene el GE y la GC en las instituciones publicas, teniendo en cuenta
gue son herramientas esenciales de desarrollo en la gestion publica. Por
lo tanto, los instrumentos utilizados para el recojo de la informacién, han
sido debidamente validados, e inclusive sometidos a pruebas de validez

y confiabilidad evidenciando la relacion de las variables.

En lo tedrico, la presente investigacion permitido conocer cientificamente



las bases tedricas del GE y la relacion que ésta tiene con la Gestion de
calidad, determinando la importancia que tiene su aplicacion, empleando
las herramientas informéticas pertinentes para reducir costos y el tiempo
gue se le dedica en la atencién a la comunidad estudiantil del Instituto
JJFC.

Con respecto a la hipétesis del trabajo de Investigacion; se tiene como
hipotesis general positiva a la siguiente: Existe relacion directa-alta entre
el gobierno electronico y la gestion de calidad en el IESTP Juan José
Farfan Céspedes de Sullana. 2019; y como hipétesis nula se tiene a la
siguiente: Hoa: No existe relacion directa-alta entre el gobierno electréonico
y la gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de
Sullana. 2019. Como hipétesis especificas, tenemos a las siguientes: Ha:
Existe relacion directa-alta entre la dimensién externa del gobierno
electrénico y la variable gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan
Céspedes de Sullana. 2019; Hoi: No existe relacion entre la dimension
externa del gobierno electrénico y la variable gestion de calidad en el
IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana. 2019; Hz: Existe relacion
directa-alta entre la dimension interna del gobierno electrénico y la
variable gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de
Sullana. 2019; Ho2: No existe relacion entre la dimension interna del
gobierno electronico y la variable gestién de calidad en el IESTP Juan
José Farfan Céspedes de Sullana. 2019; Hs: Existe relacion directa-alta
entre la dimension relacional del gobierno electronico y la variable
gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana.
2019; Hos: No existe relacion entre la dimension relacional del gobierno
electrénico y la variable gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan
Céspedes de Sullana. 2019

Los objetivos del trabajo de investigacion son los siguiente: como objetivo
general se planteoé lo siguiente: Analizar cual es la relacién del gobierno

electrénico con la gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan



Céspedes de Sullana. 2019; y como objetivos especificos, se plantearon
a los siguientes: Analizar de qué manera la dimension externa del
gobierno electrénico se relaciona con la gestion de calidad en el IESTP
Juan José Farfan Céspedes de Sullana. 2019; Analizar de qué manera
la dimension interna del gobierno electrénico se relaciona con la gestion
de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana. 2019 y
analizar de qué manera la dimension relacional del gobierno electronico
se relaciona con la gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan
Céspedes de Sullana. 2019



MARCO TEORICO

A nivel internacional, Lizardo (2018), en su investigacion, estudio el
avance del Gobierno en los paises latinoamericanos, y ademas buscaba
la percepcion de la corrupcion que tenian los ciudadanos, con las
personas que los representaban. La investigacion se traz6 en obtener el
grado de enlace que existe entre el nivel de desarrollo de eGobierno con
la percepcion de corrupcion por parte de los ciudadanos. El autor planted
los siguientes objetivos especificos: 1) determinar el grado de cohecho
en los paises latinoamericanos; 2) establecer el grado de crecimiento del
Gobierno y como es la mejora en un pais libre de corrupcion; 3) analizar
el nivel de corrupcion y cémo influye en el desarrollo de los paises El
autor establecio para su tesis un disefio no experimental, cuantitativo y
explicativo. Para los fines del presente estudio, se us6 para la
recopilacion de la informacion una ficha por pais que permitié reunir la
informacion necesaria para luego hacer los analisis y comparaciones
gue determinaron las correlaciones entre las variables. El estudio utilizé
para la variable independiente 03 indicadores: institucionalidad,
confianza politica y madurez de la democracia; y para la variable
dependiente 02 indicadores: Accountability y participacién activa. Se
aplicé el estudio a 18 paises de América latina. En la investigacion
realizada por el autor, llego a las siguientes conclusiones: 1) Las Tic han
tenido un extraordinario avance, sin embargo esta modernizacién no se
ha traducido en reducir los niveles de percepcion de corrupcidon que
tienen los pobladores; 2) En los paises latinoamericanos, se tienen que
tomar en cuenta las diferentes teorias y enfoques sobre el estado,
democracia, ciudadania, 3) En las variables se observa que en
Latinoamérica, no obtiene notas aprobatorias en todas las materias
relacionadas con la percepcion de corrupcion, por lo que es necesario

crear una formula haciendo uso de las estrategias del eGobierno.

A nivel internacional, Pérez (2017), estudio a la gestién de calidad para
poder adaptarlo a las necesidades de una empresa constructora en

ecuador. La investigacion se trazo en disefiar un modelo de gestion de



calidad. Sus objetivos especificos fueron: 1) identificar cual son los
respectivos modelos de gestion que influyen en una GC. 2) analizar las
caracteristicas de un modelo de GC en la empresa de estudio, 3) disefiar
modelos de GC para una 6ptima gestion en la empresa objeto de estudio
El autor para el modelo de GC reviso diferentes enfoques metodoldgicos,
los cuales reviso minuciosamente, determinando que dichos modelos
han sido procesados en paises latinoamericanos. El investigador arrib6 a
las siguientes conclusiones: 1) se disefié una propuesta para la mejor
GC 2) se analizé cémo influye positivamente una buena GC, 3) se

describen cuales son las caracteristicas para una perfecta GC.

A nivel internacional. Chucuya (2017), estudi6 el GE en la gestion
municipal de la P. Chucuito. La investigacion se trazé en implementar un
modelo de GE para un beneficio éptimo para que se le pueda atender al
contribuyente de manera sencilla y transparente. Sus objetivos
especificos fueron: 1) Realizar una evaluacion de la GP en la MPC; 2)
desarrollar modelos de GE en la gestiéon publica de la MPC; 3) Evaluar
la GP con el Modelo de GE. El autor establecio para su tesis un enfoque
cualitativo, con un disefio cuasi — experimental con una metodologia
descriptiva, uso la técnica de la encuesta con 13 preguntas cerradas que
se aplicaron al total de la poblacion de 43 trabajadores. El estudio midié
08 indicadores: MPCJ; Sistema Tramite Documentario; Sistema Boletas
de Pago; Sistema Caja Chica; Participacion Ciudadana; Estructura
gubernamental; Perfil del funcionario; Predisposicion para el cambio. Se
arribé a las siguientes conclusiones: 1) Se implementé de manera exitosa
el Modelo de GE enla gestion publica de la MPC; 2) A través de la técnica
de recoleccion de datos, se definid correctamente la funcionalidad y
proposito del Modelo de GE; 3) Al aplicar el Modelo de GE, se obtuvo
una importante mejora en la gestion de los tramites documentarios; 4)
Se obtuvo la aceptacion considerable de los trabajadores y usuarios

visitantes a la MPCJ.

A nivel nacional, Fernandez (2017), estudio la participacion ciudadana



dentro de la MSP. La investigacion se trazd en plantear la correlaciéon
gue entre las variables GE y la participacién ciudadana en el distrito de
SMP. El autor planeé loa siguientes objetivos especificos: 1) analizar la
correlacion entre la variable GE y la PC, 2) decretar la correlacion que
existe entre GE Y PC, 3) diagnosticar la correlacion entre la interaccion
urbana del gobierno GE y PC. Se pudo conocer que su investigacion fue
no experimental, disefio descriptivo correlacional, la poblacién fue
bastante amplia y solo se pudo conocer que utiliz6 una muestra de 384
habitantes, en su mayoria cumplido los 18 afios. Los datos que arrojaron
se obtuvieron a través de un cuestionario. El estudio midio 08
dimensiones: presencia, informacion urbana, interaccion, transaccion,
democracia electrénica, no participacion, participacion simbdlica y poder
ciudadano. Las conclusiones fueron las siguientes: Existe correlacion
entre el GE y PC; Existe correlacion entre la dimension presencia del GE
y la PC; Existe correlacién entre la dimension IU (informacion urbana)
del GE y la PC; Existe correlaciéon entre la DI (dimensién interaccion) del
GE yla PC; Existe relacion entre la dimension transaccion del GE y la PC;

Existe correlaciéon entre la democracia electronica del GE y laPC.

A nivel nacional, Reynoso (2018), en su tesis, estudié al GE en el
proceso de modernizacion del OEFA. La investigacion se trazé en
determinar si es que existe enlace entre la GC y el GE en el OEFA. Sus
objetivos especificos fueron los siguientes: 1) Establecer la relacion entre
la GC y la dimension externa dentro del proceso de actualizacion del
OEFA; 2) Precisar la relacion entre la GC y la dimension interna dentro
del proceso de actualizacién del OEFA; 3) Precisar la relacion entre la
GC y la dimension relacional dentro del proceso de actualizacién del
OEFA,; 4) Precisar la relacion entre la GC y la dimension de promocion.
El autor en su investigacion utilizé un disefio descriptivo correlacional, un
enfoque cuantitativo, de tipo basico y el método hipotético deductivo.
Para encontrar los resultados de las encuestas se hizo uso del programa
SPSS V. 24 con la correlacion de Rho Spearman. Del total de la

poblacion solo se utiliz6 una muestra que estuvo conformada por 220



individuos, elegidos de manera aleatorio simple. Se utilizé la encuesta,
ademas del cuestionario graduado en escala Likert para cada variable,
gue de manera anticipada estuvo validada, donde se pudo demostrar
la validez y la confiabilidad. El estudio midi6 07 dimensiones: Externa,
interna, relacional, promocional, gestiébn de las personas, liderazgo y
mejora continua. Las conclusiones fueron las siguientes: Se determiné
gue existe relacion directa con un nivel alto entre la GC y el GE; Se
demostré que existe relacion directa con un nivel alto entre la GC y la
dimensién externa dentro del proceso de modernizacion del OEFA; Se
demostré que existe relacion directa con un nivel alto entre la GC y la
dimension interna dentro del proceso de modernizacion del OEFA; Se
demostrd que existe relacion directa alta entre la GC y la dimension
relacional dentro del proceso de modernizacion del OEFA, y por ultimo
se pudo evidenciar que existe relacion directa con un nivel alto entre la
GC y la dimension promocién dentro del proceso de modernizacion del
OEFA.

A nivel nacional, Simén (2018), estudi6 los factores que influyen en el
gobierno electronico en las organizaciones del sector publico. La
investigacion se trazd en establecer los factores del GE que influyen en
la GP de la MDY. Sus objetivos especificos fueron: 1) fijar la influencia
de la prestacion de servicios a través de las TIC's, a fin de fomentar la
simplificacion administrativa en la MDY; 2) Precisar la influencia de la
implementacion de las TIC's, a fin de fomentar calidad de servicio a los
usuarios de la MDY 3) Determinar la interrelacion de las TIC's, a fin de
fomentar la eficiencia administrativa en la MDY. El autor establecié para
su tesis un enfoque cualitativo, descriptivo, correlacional causal, y con un
disefio no experimental, uso la encuesta como técnica para la
recopilacion de informacion. Se utilizé el cuestionario comprendido de 30
preguntas. Del total de la poblacion y haciendo uso del probabilistico se
seleccion de forma aleatoria a 124 colaboradores. El estudio midié 06
dimensiones: externa, interna, relacional, formulacion estratégica,

gestidon por resultados y gestion financiera. Se arribé a las siguientes



conclusiones: 1) Se logro resolver que existe influjo significativo entre el
GE y la GP de la MDY; 2) Se logr6 determinar que existe influjo no tan
significativo entre la dimension externa y la GP de la MDY; 3) Se logro
determinar que existe influjo muy significativo entre la dimension interna
y la GP de laMDY; 4) Se logré resolver que existe influjo significativo

entre la dimension relacional y la GP de la MDY.

A nivel Local, Atarama (2017), estudi6 lo importante que son las TIC's,
como parte de la mejora continua en las instituciones. La investigacion
se trazo en disefiar un modelo de e-Gob. que permita a la MPP situarse
en la etapa de transformaciéon del GE3. Sus objetivos especificos fueron
los siguientes: 1) Reconocer modelos alternativos de e-Gobierno y las
fases que estan consideradas por los modelos ya establecidos; 2)
distinguir las fases que constituyen parte del GE; 3) Distinguir las
caracteristicas de la Web 2.0 que encuadran con los componentes que
se han identificado; 4) Alcanzar el indice de GE de la MPP; 5) Comparar
el indice de GE de la MPP con el de otras instituciones de gobierno que
destaquen por transparencia y acceso a la IP; 6) precisar las politicas y
lineamentos del Gobierno Abierto, que permitan un acercamiento con el
usuario del GE. El autor en su investigacion utilizé6 el disefio no
experimental de tipo descriptivo y de corte transversal, donde utilizé una
muestra de 5 municipalidades incluida la MPP. El autor aplico el
cuestionario para la recoleccion de la informacion. El estudio midié 06
dimensiones: implementacién, informacion, interaccion, transaccion,
integracion y participacion politica. Las conclusiones son las siguientes:
La MPP auln se encuentra en la etapa de informacion del desarrollo de
GE; La mayoria de Instituciones Publicas se encuentra entre las etapas
de informacién y de interaccion del desarrollo de GE; El Ministerio de
Economia y Finanzas también se encuentra en una etapa de informacion
de desarrollo del GE; Se indic6 ademas en la investigacion que no existe
un modelo de desarrollo de GE, que le permita a las Municipalidades

Provinciales alcanzar un mayor grado de desarrollo de e-gob.
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A nivel local, Garrido (2018), estudié la GC y el PE que aplican las
empresas hoteleras. La investigacion se trazé en precisar las similitudes
de la GCy el PE en las MYPES del rubro hotelero - Piura. Sus objetivos
especificos fueron los siguientes: 1) diagnosticar laimportancia de la GC,;
2) Identificar los componentes de la Gestion de Calidad; 4) Establecer las
funciones de la Planeacion Estratégica en las MYPES Hoteleras del
centro de Piura; 5) Conocer los objetivos estratégicos de las empresas
Hoteleras de Piura. El autor emple6 la metodologia cuantitativa y disefio
no experimental. Las unidades econdmicas estuvieron conformadas por
las MYPES hoteleras de uno y dos estrellas del centro de Piura. Se utilizd
la encuesta como técnica de recoleccion de datos, la cual estuvo dirigida
a 43 trabajadores para la variable GC y 11 propietarios para la variable
PE. El estudio midi6 04 dimensiones: importancia, componentes,
funciones y objetivos estratégicos. Se arribd a las siguientes
conclusiones: se concluyo el alcance de una maxima GC, se identificaron
los componentes de indole en las MYPES hoteleras del centro de Piura,
se identificaron las funciones de la planeacién estratégica de las
empresas hoteleras de la ciudad Piura y ademas se conocieron sus

objetivos estratégicos.

A nivel local, Agurto (2018), estudio el desempefio del personal que
labora en UNF. La investigacion se trazé en analizar la correlacion que
existe entre la GC y el descargo de los trabajadores que laboran en dicha
institucion de la UNF. Los objetivos especificos son los siguientes: 1)
Establecer la correlacion que existe entre la GC y el clima laboral del
personal que labora de la UNF; 2) Establecer el nivel de GC de los
trabajadores de la UNF; 3) Precisar el desempefio de los trabajadores
de la UNF; 4) estudiar el desempefio del personal que labora de la UNF;
5) Precisar la relacion entre la variable GC y la responsabilidad en el
desempenio de los trabajadores de la UNF. La autora utilizé el método
no experimental de tipo descriptivo correlacional causal - transversal. Del
total de la poblacion, siendo la misma cantidad para la muestra, que en

total fue de 50 colaboradores. La técnica de recopilacién de datos fue la
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encuesta, aplicando de esta forma un cuestionario para cada variable. El
estudio midié 10 dimensiones: E. Cliente, E. Liderazgo, compromiso del
personal, enfoque a procesos, enfoque a la gestion, mejora continua,
toma de decisiones basada en hechos, emocionalidad, responsabilidad
en el desempefio de sus funciones, relaciones interpersonales. Se
arrib6 a las siguientes conclusiones: 1) La GC presenta relacion
significativamente alta en el desempeiio del personal que labora en la
UNF; 2) La GC de los trabajadores de la UNF, se encuentra en buen
nivel; 3) El desempefio de los trabajadores de la UNF, se encuentra en
buen nivel; 4) La GC se relaciona en direccién alta con la DE del personal

gue labora en la UNF.

Con respecto a las teorias relacionadas al tema, en los enfoques
tedricos, encontramos a los antecedentes historicos del gobierno
electronico, el cual nos sefiala que nuestra sociedad ha tenido cambios
bastante importantes a lo largo de los afos, y que en su mayoria han
optado por adaptarse, una de estas grandes revoluciones se refiere a los
cambios tecnoldgicos, que han permitido que el ser humano tenga una
nueva forma de pensar y mirar el futuro con mas optimismo. Es por ello,
gue las naciones no pueden estar distantes a dichos cambios. Es por ello
gue surgen nuevos temas como GE, CE, interoperabilidad, inclusién
digital, etc. Los nuevos cambios se encuentran alineados a las nuevas
politicas publicas, que han implementado los paises, en donde pone de
manifiesto el rechazo a la administracion publica tradicional, el modelo
burocrético rigido, teniendo como objetivo la indagacion de una
sobresaliente y una maxima eficiencia, eficacia y generacion de valor
publico. Se determina un nuevo camino orientada hacia la poblacion y al
uso de las nuevas tecnologias, que permitan cobrar un mayor impacto

en el &mbito econémico y social. (Moore, 2006)

El EP establece la importancia que tiene el GE en el desarrollo de los

paises y asi lo manifiesta la AD 2.0: El GE se ha convertido en una
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herramienta importantisima y necesaria, que esta permitiendo en las
instituciones publicas, la readecuacion y cambio tecnoldgicos, centrados
en la mejor atencién a los ciudadanos, donde se impulse ademas una
actualizacion institucional mediante el uso de las nuevas tecnologias en
el desarrollo de sus actividades tanto internas como externas, mejorando
de esta forma los servicios y los tramites para con la poblacion y las

organizaciones. (PCM, 2011)

Con respecto a la Introduccién y antecedentes de la gestion de
calidad, se determind que en un principio la calidad aparecié como una
necesidad que estuvo relacionada a la produccion; es decir reducir
costos, y producir productos o servicios uniformes y con estandares
apropiados segun los lineamientos dados por las organizaciones. La
calidad ha tenido un desarrollo bastante importante hasta la actualidad,
en donde se ve involucrado las demandas y requisitos de los clientes,
esto con la finalidad de buscar su propia satisfaccion. Lo mencionado
anteriormente, se hace con el propésito de buscar la fidelizacién de los
clientes. (Ruiz & Rojas, 2009)

En el transcurso del tiempo, la calidad se ha visto necesario utilizarla
como uno de los caminos mas importantes, para que las organizaciones
se transformen mas competitivas dentro de la economia de un
determinado lugar, es asi, que se busca alcanzar un dinamismo en la
economia, para de esta forma obtener un crecimiento econémico
bastante importante. Se debe tener en cuenta que la calidad, en las
organizaciones ha sido de vital importancia porque ha permitido obtener
un mayor rendimiento tanto en la elaboracion de productos, como

también en la satisfaccién del usuario. (Arias, 2014)

Las organizaciones se encuentran en constantes desafios en la
actualidad, es por ello que su finalidad es obtener un excelente producto
y un servicio aceptable, es alli donde radica la importancia de la misma,

ya que se debe evidenciar, cuando un cliente se siente satisfecho. La
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calidad, se debe poner de manifiesto en todos los ambitos de nuestras
vidas; es decir, en lo que consumimos, en lo que vestimos, donde nos
educamos y donde nos brindan una mejor atencién para cuidar de nuestra
salud, debido a estas razones expuestas, los consumidores siempre van
a exigir mas de los bienes y servicios que ofrezcan las organizaciones
en los mercados. Es por ello que, en las compaiiias, la calidad se esta
cambiando en una nueva filosofia, ya que es un requisito indispensable
gue no debe faltarle a ninguna empresa para que pueda competir con
las demas organizaciones, teniendo en cuenta que los clientes, siempre
solicitaran bienes y servicios que busquen satisfacer sus necesidades.
(Santiago, 2008)

Con respecto alas teorias de estudio, la Administracién electrénica en
sentido estricto, segun lo que sefialan Lara, Martinez y Gémez (2004)
aseguran que la AE, se entiende como el uso de la tecnologia que resulte
necesaria para tener dentro de las instituciones publicas una mejor
eficiencia y efectividad en los tramites y servicios que estas ofrecen a los

usuarios.

El GE, es un instrumento tecnolégico cuya finalidad es mejorar la eficacia
de las instituciones del estado, permitiendo de esta forma que las
interacciones sean mas rapidas y sencillas para los usuarios. Esto
permitira generar un crecimiento econdmico, eficiencia en las
actividades que realizaran los servidores publicos y la reduccion de
costos. Lo que se pretende es generar una democracia mas deliberativa;
es decir lograr en las instituciones que representan al estado, la
transparencia en las actividades que estas realicen, la confianza de
brindarle al usuario que los servicios que se le dan seran los adecuados,
y ademas tener un control de aquellos fenébmenos dafinos, que suelen

aparecer, como es la corrupcion. (Villoria & Ramirez, 2013)

e-government como gobierno transparente y que rinde cuentas,

estateoria, procede de la aclaracion y de las constantes conversaciones
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de los pioneros de la democracia. Lo que se desea es obtener el control
de las personas que estan dentro de los gobiernos. Esta dimension esta
mas relacionada a la transparencia, al derecho a saber, y a la
transparencia activa, relacionada a las plataformas gubernamentales.
Esto implica que se sitien en gran parte las medidas correctivas que
vinculen al gobierno abierto con la lucha anticorrupcion de los
funcionarios que realizan operaciones ilicitas que afectan el patrimonio
del estado. (Vargas, 2010)

Un excelente gobierno, lo que busca es obtener conductas eficientes de
todas las personas que conforman las instituciones del estado, con la
finalidad de que estos realicen con transparencia, imparcialidad e
integridad sus funciones. Cabe sefialar que este conjunto de reglas
indica procesos coherentes para su aplicacion, ya que se desean
organizaciones con actores morales que asuman valores y fines para
asegurar el respeto y aplicacion de las reglas y procesos encomendados.
(Peresson, 2007)

La administracion electronica inclusiva e imparcial, a través de la
administracion electronica, en muchas de las instituciones publicas, lo
gue se desea obtener es romper las barreras de desigualdad de acceso
y de los consiguientes efectos de discriminacién y exclusion social,
teniendo como valores esenciales a la equidad e imparcialidad. Otros de
los mecanismos de inclusion es la obtencion del bienestar ciudadano a
través de la implementacion de politicas sociales inclusivas y
transparentes, que deberian darse a través de las TIC. En otras
palabras, la inclusion digital, su propdsito es lograr que ningan ciudadano
se quede atras, que disfrute de los beneficios que brindan las TIC.
Finalmente, las politicas que se impulsen bajo este proposito, tiene como
objetivo disminuir los obstaculos y promover el uso de las TIC que

permitan mejorar el entorno de nuestra sociedad. (ONGEI, 2013)
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Con respecto a la teoria general y especificas, en el fundamento
tedrico del gobierno electréonico, el modelo de la GP, establece
mecanismos complementarios de acceso que son entendidas como vias
para comprender la realidad que supone el GE. Dentro de los nuevos
impulsos, se busca contextualizar al GE, en un entorno social,
econdémico y politico con la finalidad de afrontar los problemas que
resulten de gran complejidad entre las organizaciones. La situacion que
afrontan los gobiernos, se basan en la poca cooperacion de éstos en
implementar nuevas politicas publicas. Es por ello que surge una nueva
forma de gobernar, muy diferente del modelo de CJ y que se encuentra
caracterizado por la colaboracién y la correlacion entre el gobierno y los

sujetos no estatales, denomindndose governance. (Sanchez, 2009)

La Gobernanza Publica, a través de su incorporacion al modelo de la
NGP, direccionado por criterios de eficiencia y eficacia, busca
enriquecerse para desarrollar capacidades en los servidores publicos
con otros actores del sector publico y privado. Al servidor del estado,
durante sus funciones se le achacan responsabilidades en tres niveles;
lo normativo, la formulacion de las PP y en la implementacién de dichas
politicas. Se debe tener en cuenta, ademas, que los procesos de
gobernanza, deben estar ligados a dos dimensiones: una dimension
estructural y una dimension dinamica. Por ultimo sefialar, que la
gobernanza compromete el liderazgo de los actores con la finalidad de
mejorar las estructuras institucionales existentes y dar soluciones a los

problemas de accion colectivas. (Fernandez, 2017)

Con respecto a la definicién de las variables, el gobierno electrénico,
segun la ONU, manifiesta que es el empleo de las nuevas tecnologias,
por parte de los gobiernos, para que se puedan brindar servicios e
informacion a la poblacién, generar un aumento de eficiencia y eficacia
en la GP e aumentar de manera significativa la transparencia en el

desarrollo de las actividades del sector publico. (Rodriguez, 2004)
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El GE, es el resultado de la combinacion de las TIC, que se usan para
brindar servicios, en cuanto a la orientacion al ciudadano de a pie,
manteniendo el ayuntamiento democratico, la profesionalizacién de la
gestion, la descentralizacién del territorio y la participacién con entidades
del sector empresarial en cuanto a la prestacion de servicios, para
mejorar la calidad del mismo y buscar una mejora continua de los

procesos y estar siempre atentos a la innovacion. (Esteves, 2005)

Para Gartner Group, el GE, es una novedad constante de, la
participacion de la poblacién y una forma de poder ejercer el gobierno
por parte de los servidores publicos, mediante el cambio de las
relaciones a través del uso de la nueva tecnologia, el Internet y los

expectantes nuevos medios de comunicacion. (Naser, 2005)

Las Fases del gobierno electronico, son los siguientes: Presencia: en
esta fase el GE, la informacion se va a establecer en la misma linea de
los distintos organismos del gobierno; Interaccion: nos sefiala que las
instituciones del estado, generan una comunicacion permanente con los
ciudadanos y las empresas del sector privado; Transaccién: los tramites
se pueden llevar a cabo en linea con las instituciones del estado;
Transformacion: el GE, plantea en esta fase, para las organizaciones
del estado una nueva forma de realizar sus actividades, en relacion con

los ciudadanos. (Villoria & Ramirez, 2013)

Los beneficios de latecnologiay del gobierno electrénico:

Para el estado: Mejora los procesos de la Gl. existe comunicacion y
coordinaciéon entre las distintas instituciones, posibilita generar espacios
de trabajo adecuados y colaborativos para brindar servicios a los
ciudadanos, con respecto a las PP, se replantea el proceso de disefio,

teniendo como referencia a las TIC, el estado se moderniza y est4 en
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constante innovacion, se mejoran los procesos de formacion y de
desarrollo de capacidades.

Para los ciudadanos: Nos permite lograr para la poblacion éptimos
servicios, disminuyendo el tiempo y el dinero, fortalece la transparencia
en las entidades del estado, participacion activa de los ciudadanos,

contribuyendo de esta forma a una mejor gobernabilidad.

Para las empresas: Establece relaciones comerciales, generando mayor
transparencia, se pone en marcha, los tramites en linea, para agilizar los
procesos. (ONGEI, 2013)

Con respecto a la gestion de calidad, se tiene que, a la calidad, de
acuerdo a las muchas definiciones, acerca de ésta, podemos sefialar,
gue se refiere a la complacencia de las mudultiples necesidades y
expectativas que tienen los consumidores, insertando a mejora continua
de los diversos procesos Yy sistemas, que buscan obtener un costo
razonable de los mismo, con la finalidad de ser competitivos. (Borel &
Sivanto, 2008)

De acuerdo alo que sefiala, Lizarzaburu (2016), con respecto a la calidad,
afirma que el producto o servicio sera adecuado siempre y cuando se
obtenga lo mejor de este para satisfacer los requerimientos de los

consumidores, asi como, en la medida de lo posible sea aceptable.

De acuerdo a las Normas ISO 9000, nos dice que la calidad esta
conformada por una serie de reglas, que estan referidas a la calidad y a
la GC, que estdn normadas por la OIN. Ademas, sefiala que estas reglas
pueden ser utilizadas por cualquier institucién que realiza actividades de

prestacion de bienes o prestacion de servicios.

Con respecto a la gestion de calidad, Se entiende al grupo de
decisiones, que una organizacion adopta con la finalidad de perfeccionar

la calidad de los bienes, servicios, procesos y la GE que éstas ofrecen.
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Ademas, podemos sefialar a la GC, como una actividad principal y
especifica de una organizacion, o comprenderla también como una
funcién transversal dentro de las funciones mas principales de una

organizacion. (Ifaki, 2008)

Otra definicién de la GC, tenemos que es entendida como una serie de
hechos debidamente planificadas y sistematicas que son importantes y
a la vez primordiales para facilitar una confianza adecuada, de los bienes
y servicios que van a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad.
(Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006)

Segun (ISO), el sistema de GC, estd comprendida por todas las
actividades que las organizaciones realizan con la finalidad de alcanzar
Sus objetivos y enmarcar sus procesos Y los recursos que necesitan para

alcanzar las metas propuestas.

Dentro de las dimensiones de la variable gobierno electrénico,
tenemos a la dimension externa, esta relacionada a la prestacion de
servicios y a la capacidad de interaccion, que tienen las instituciones
publicas con los ciudadanos a través de las nuevas herramientas
informaticas y de comunicacion. Dentro de ellas, podemos sefialar a las
paginas web, que quizads son los mas importantes y llamativos, no
dejando de lado también a los correos electronicos, los foros, los chats,
etc. (De Armas, 2011)

La Dimension interna, sefiala que el gobierno electrénico, tiene un gran
impacto en las organizaciones publicas y en la gestion interna de las
mismas. Para lo cual es importante adaptarlas y modernizarlas, con la
implementacion de las TIC, que hoy en dia resultan como un gran cambio
en la gestion publica, haciéndolas mas dinamicas y transformadoras. Es
por ello, que resulta importante invertir en la mejora de las

infraestructuras, los equipos y los programas informaticos para poder

19



introducirlo y signifiquen un gran cambio en las instituciones del estado,
esto nos conlleva a la remodelacion de los procesos, desde el punto de
vista del poblador, incidiendo en la formacion y la motivacién de los
trabajadores publicos y generar una cultura administrativa en
condiciones Optimas, dando respuesta a las expectativas que se generen

por la implementacion del GE. (De Armas, 2011)

La Dimensién relacional, permite a las instituciones producir una malla
e intercambiar los recursos con otros organismos, con el objetivo de
mejorar los servicios y procesos de trabajos, como para que se puedan
generar otros. Esta dimension es de caracter interorganizativo, ya que
incluye a otras administraciones y a empresas del sector privado. Esta
dimension se puede dar partiendo de la idea de las extranets, donde una
serie de agentes autorizados pueden ingresar a ciertos espacios internos
de las administraciones publicas por razén de su especial relacion de
colaboracién, de manera que la comunicacion se hace mas fluida y
eficiente. (De Armas, 2011)

Dentro de las dimensiones de la variable gestibn de calidad,
tenemos a la organizacion orientada al cliente, el cual sefiala que hoy en
dia las empresas, dependen mucho de sus consumidores y por ende
deben saber y entender cuales son sus necesidades de hoy y las futuras,
con la finalidad de poder satisfacer sus exigencias y dar lo mejor de si
para cubrir sus expectativas. Esto nos indica que las organizaciones
deben enfocarse en sus clientes, realizando de manera anticipada una
indagacién sobre lo que necesitan; es decir, sus inquietudes, sus deseos
y sus necesidades. Concluido el estudio y con los resultados de la
investigacion, se parte por disefiar y ejecutar las acciones que van a cubrir

dichos requisitos. (Peresson, 2007)

El liderazgo, involucra en analizar, las obligaciones que tienen todos los

miembros de una sociedad, con la finalidad de instaurar la percepcion
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del futuro de una organizacién, determinando sus objetivos y propositos,
estableciendo valores y modelos de conducta en todos los miembros de
una organizacion, ademdas implantar seguridad y los medios
fundamentales a los trabajadores para facilitar su labor, y ser fuentes de
inspiracién, para asi poder reconocer la labor de ellos en las

organizaciones. (Peresson, 2007)

El compromiso del personal, es el recurso humano vital en una
institucion, ya que el uso de sus habilidades resulta muy beneficioso para
la organizacion. Es por ello, que es muy importante mantenerlos
motivados y capacitados en la realizacién de sus acciones para que
puedan obtener un desempefio eficiente, ademas de que puedan
satisfacer sus propias necesidades. Si se logra la participacién de los
empleados, resulta muy ventajoso, teniendo en cuenta que, Si
desarrollan sus habilidades y aptitudes de liderazgo, se generara en ellos
confianza, creatividad, innovacién y, ademas se incrementara el
compromiso hacia la institucion, no dejando de lado los principios de
calidad. (Santiago, 2008)

El enfoque basado en procesos, este enfoque resulta importante
remarcarlo, porque comprende la adquisicidbn de conocimientos sobre
nuestros clientes ylos mercados, ademas de la planeacién estratégica,
la entrega de productos, la distribucién, la investigacion, el desarrollo y
la medicién del desempefio, esto quiere decir, que todo trabajo dentro de
una organizacion se realiza mediante un proceso. Esto requiere de
esfuerzos disciplinados que implica a todos los miembros de la empresa,
esto significa la realizacion de cursos de sensibilizacién de la calidad y
talleres de métodos estadisticos y otras herramientas que les permita a
los colaboradores identificarse con los aspectos que se iran

desarrollando en el sistema de gestion de la calidad. (Santiago, 2008)

El enfoque a la gestion, este enfoque es utilizado para organizar un
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sistema que permita lograr los objetivos de las organizaciones de
manera eficiente y eficaz, ademas permita entender las
interdependencias halladas en medio de los procedimientos del sistema,
organizar los enfoques que se adecuen a los procedimientos, proveer
una mayor representacion de los roles y obligaciones,y de esta manera
reducir los obstaculos, ademas de entender las aptitudes para planificar
y constituir las restricciones de los materiales, con el objetivo de generar
el funcionamiento adecuado de las actividades en el interior del sistema.
(Agurto, 2018)

La mejora continua, este principio ayuda a la organizacion hacia la
mejora continua, con respecto al desempefio de las organizaciones,
brindar a los trabajadores informacion de los métodos y las técnicas de
mejora continua, ademas, que se busca conseguir la mejora de los
bienes, los procedimientos y los sistemas, con el objetivo de brindar a
cada empleado un propdsito, una meta, asi como lineamientos, con la

finalidad de aceptar las mejoras. (Peresson, 2007)

El enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, busca
analizar datos, es importante para escoger la alternativa adecuada para
poder hallar una solucién a los problemas que se dan dentro de las
organizaciones, para ello es importante el uso de la estadistica, asi como
de software adecuados para poder analizar los datos, esto nos va a
permitir en contar con informacién necesaria y exacta sobre los procesos
o actividades de la organizacion, como puede ser el nivel de produccién,
las fallas que se encuentren en los productos, la demanda del mercado
contra el inventario, y los costos y egresos. Es por ello, el personal debe
ser capacitado y entrenado de manera adecuada para poder interpretar

los datos y tomar decisiones importantes. (Santiago, 2008)

Con respecto a la definicién de términos bésicos, tenemos con

respecto al gobierno electrénico, nos dice que es un instrumento
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nuevo, que busca disminuir la brecha informativa entre el gobierno y los
demas organismos de la sociedad, mediante el uso de las herramientas
informaticas, especificamente la internet, para que los ciudadanos
puedan ingresar a la informacion o realizar alguna accion en los distintos

organismos del gobierno.

La gestion de calidad, nos dice que esta conformado por una serie de
situaciones bien planificadas y sistematicas y que son importantes y a la
vez irremplazables para brindar la confianza oportuna, de que un bien o

servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad.
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion Tipo de investigacién

La investigacion, abarcé como paradigma el enfoque positivista, ya que
partié de una idea o hipétesis, con una metodologia cuantitativa, ya que
se estudié la relacion entre las variables GE y GC, ponderando las
diferentes dimensiones e indicadores de cada variable, siendo
descriptivo, no experimental, correlacional simple, al relacionar las dos

variables.

Disefio de investigacion

El proyecto tuvo un disefilo no experimental, no se manipularon las
variables, y se tomd en cuenta el fendmeno tal y como se presenté en la

realidad con la intencion de analizarla.

Se planted la siguiente formula:

:
S

M: Muestra

2

0O1: Observacioén Variable 1:
Gobierno electrénico R:
Correlacion

O2: Observacion Variable 2: Gestién de Calidad
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3.2 Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual: Para Gartner Group, el GE, es una novedad
constante de los servicios, la participacion de la poblacion y una forma
de poder ejercer el gobierno por parte de los servidores publicos, a través
de la modificacion de las relaciones a través del uso de la nueva
tecnologia, el Internet y los expectantes nuevos medios de
comunicacioén. (Naser, 2005)

Dimensiones:
1. Dimension: Externa
2. Dimension: Interna

3. Dimensién: Relacional

Variable 2: Gestion de calidad

Definicion conceptual: Se entiende al conjunto de decisiones, que una
organizacién adopta con la finalidad de mejorar la calidad de los
productos, servicios, procesos y la gestion empresarial que estas
ofrecen. Ademas, podemos sefalar a la GC, como una actividad
principal y especifica de una organizacion, o comprenderla también
como una funcién transversal dentro de las funciones principales de una

organizacion. (Ifaki, 2008)

1. Dimension: Organizacion orientada al cliente
2. Dimensioén: Liderazgo

3. Dimensién: Compromiso del personal

4. Dimension: Enfoque basado en Procesos

5. Dimensién: Enfoque a la Gestidn

6. Dimensién: Mejora Continua

7. Dimensién: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
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3.3 Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo y unidad de

analisis

Poblacién

Lo conformaron los docentes y administrativos del IESTP Juan José
Farfan Céspedes, para lo cual se considero a los cuatro programas de
estudios de la institucion. Los que cumplieron con las siguientes
caracteristicas de la poblaciéon son el personal docente nhombrado y
contratado y el personal administrativo nombrado, siendo un total de 40

personas de ambos sexos.

Tabla 1: Poblaciéon

Poblacion
No Personal Cantidad Hombres Mujeres
1 Docentes nombrados 13 11 2
2 Docentes contratados 19 18 1
3 Personal administrativo 8 0 8
Total 40 29 11

Fuente: Base de datos del IESTP Juan José Farfan Céspedes.

Muestreo

Realizar un muestreo es el procedimiento de seleccién de un grupo de
individuos inscritos en un universo llamado poblacion con el objetivo de
realizar el estudio que representan y simular el total de la poblacion. En
este estudio el muestreo corresponde a la totalidad de la poblacién; es
decir, los 40 trabajadores del IESTP Juan José Farfan Céspedes de
Sullana.

Criterios de inclusion:

e Se consider6 para la presente investigacion al personal docente
nombrado y contratado y al personal administrativo del IESTP Juan
José Farfan Céspedes.

e Se consider6 ademas a los trabajadores que laboran dentro de la
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institucién por més de 2 afios.
e Se consider6 al personal que participé de manera voluntaria en la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos.

Criterios de exclusion:

¢ No se considero para la presente investigacion a los estudiantes del
IESTP Juan José Farfan Céspedes.

e Dentro del personal que labora dentro de la institucion, no se
consider6 al personal de apoyo;

e Ademas, no se tomo en cuenta al personal que labora por menos

de 2 afios.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La técnica que se utilizé fue la encuesta, ya que permiti6 medir la
variable GE y su relacion con la GC en el instituto JJFC de Sullana.
2019.

Instrumentos

En el trabajo de investigacion, para medir la variable GE y su relacion
con la GC se utilizé el cuestionario.

Cuestionario

Es una herramienta importante para la interpretacion durante la
aplicacion de la encuesta. En el cuestionario se formul6 una sucesion de

preguntas los cuales facilitaron cuantificar las variables.
Validez y Confiabilidad Validez

Validez de contenido

En el trabajo de investigacion se estimd a tres expertos en el area, los
cuales aseguraron que las preguntas de los instrumentos realizados
para cada variable: Gobierno electrénico y Gestibn de calidad,
simbolizan el contenido que se buscé evaluar. Para ello se acudié al

juicio de tres especialistas, quienes manifestaron su opinion respecto a
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la adecuacion de los instrumentos; teniendo a los siguientes expertos:
Mg. Econ. Adolfo Zeta Pazo; Mg. Lic. Wilmer Fermin Castillo Marquez;

CPC. Lourdes del Pilar Velaochaga Hermoza.

Validez de criterio

Las variables del trabajo de investigacién estuvieron correctamente
divididas gracias al sustento en el marco tedrico. Cada una de las
variables conto con dimensiones e indicadores. En la primera variable
“Gobierno Electronico”, se contemplé a la dimension externa, que tuvo
05 indicadores; En la dimensién interna, tuvo 02 indicadores; en la
dimensién relacional, se tuvo a 04 indicadores. En la segunda variable
“Gestion de calidad”, se planted a la dimensioén organizacion orientada
al cliente, que tuvo 04 indicadores; en la dimension de liderazgo, se
tuvo a 04 indicadores; en la dimension de compromiso del personal, se
tuvo a 05 indicadores; en la dimension enfoque basado en procesos,
se tuvo 04 indicadores; en la dimension enfoque a la gestion, se tuvo a
02 indicadores; en la dimensiébn mejora continua, se tuvo a 03
indicadores y en la dimension enfoque basado en hechos para la toma

de decisiones, se tuvo a 02 como indicadores.

Validez de constructo

En el trabajo de investigacion las variables, estan bien definidas y
avaladas por diversos autores que se encuentran citados. La variable
namero 1 Gobierno electronico esta basada en los conceptos de
Rodriguez, 2014, mientras que la variable 2 Gestion de calidad se
encuentra basada en las definiciones de Borel & Sivanto, 2008. Cada
una de las variables tiene vinculos con distintas acepciones, y sus
dimensiones e indicadores se estrechan, con lo cual se asegura dicha

validez.
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Confiabilidad

Fue evaluada a través del Alfa de Cronbach. El indice obtenido debe
ser igual o mayor a 0.7. La confiabilidad fue hecha a los 2 instrumentos
de medicion generados para ambas variables, GE y GC. Para la prueba
piloto a ejecutar, se escogié una muestra que estuvo comprendida por
20 unidades de andlisis. Posteriormente, el alfa de Cronbach se calcul6
a través de una formula la cual nos ayudd a obtener si los instrumentos
eran confiables. Para la variable gobierno electronico fue de 0.701 y
para la segunda variable gestion de la calidad fue de 0.8683, por lo que

se demostré una clara confiabilidad en ambos instrumentos.

3.5 Procedimiento

En el trabajo de investigacion se realizo el procedimiento en fases: 1)
analizar los contenidos del GE y la GC, a través de teorias y
antecedentes relacionados a las variables en estudio; 2) se aplico el
instrumento a las variables GE y GC; 3) se realiz6 el estudio de los
resultados obtenidos de la encuesta y 4) se comprobd la hipétesis de la
investigacion. El cuestionario de recoleccion de datos se aplico al
personal administrativo y al personal docente del IESTP Juan José

Farfan Céspedes de Sullana. 2019.

3.6 Métodos de analisis de datos

En el presente trabajo de investigacion, el analisis de datos estuvo
presentado por cuadros y graficos que describieron la relacion entre las
variables GOE y GC, los datos recolectados, se dieron por medio del
instrumento de encuesta y analizados desde el paradigma positivista
dentro del enfoque cuantitativo, descriptivo y de tipo correlacional

simple.

Pruebas previas: dentro de la investigacion, como prueba previa se
aplicé una encuesta al personal docente y administrativo del IESTP

Juan José Farfan Céspedes pasando por la revision de la informacion,
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permitiendo de esta manera descubrir los errores y argumentar de
forma clara las respuestas recolectadas. La informacion recolectada se

tabuld en el software Microsoft Excel 2010.

Generacién de datos: con los datos obtenidos de cada variable
(gobierno electrénico y gestién de calidad) se obtuvo una base de datos

mediante los sistemas informaticos Microsoft Excel y SPSS.

Pruebas finales: la investigacion por ser descriptiva, se realizo la
prueba de Pearson para comprobar las hip6tesis que se plantearon en

este proyecto de investigacion.

Tipo de andlisis: Latesis tiene un enfoque positivista, con metodologia
cuantitativa y de tipo descriptivo correlacional simple, ya que se realizo
el analisis cuantitativo, descriptivo e inferencial para los datos que se

obtuvieron.

Visualizacion de datos: en el presente trabajo de investigacion, se
elaboraron tablas de frecuencia, graficos generados por el programa de
Excel o SPSS.

Andlisis e interpretacién de datos:

Se establecio una estadistica descriptiva e inferencial para lograr la
lectura de cada dato importante guardando la relevancia con los
objetivos y comparacion de las hipétesis. El resultado de la
comparacion de las hipotesis especificas permiti6 una conclusion
parcial, que luego fue comparada con la hipotesis general de la
investigaciébn. Estas comparaciones de hipotesis especificas
permitieron obtener un resultado parcial, que se comparé con la

hipotesis general para obtener la conclusion general de la investigacion.

3.7 Aspectos éticos

El proyecto se desarroll6 con aspectos éticos y profesionales por lo que
se cumplié con los criterios de anonimato y confidencialidad para las
unidades de analisis que brindaran la informacion. Los informantes
fueron conocedores sobre su derecho de participar libremente en la

aplicacion del formulario de preguntas, se mantuvo el criterio de
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inalterabilidad de los resultados encontrados. Los instrumentos que
se aplicaron seran entregados como anexos para guardar el criterio de
anonimato; es decir, no se solicitara los datos personales de los

encuestados.
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V. RESULTADOS

Tabla 2: Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VARIABLE GOBIERNO
, ,144 40 ,035 ,933 40 ,020

ELECTRONICO
VARIABLE GESTION DE

,202 40 ,000 ,878 40 ,000
CALIDAD

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Apreciaciones:

- En la tabla, podemos apreciar la prueba de normalidad, en la cual se

aplicaron los instrumentos de recoleccion de datos para la variable GE y

GC.

- Se aplic6 40 encuestas a nuestro objeto de estudio, teniendo que utilizar

la prueba de Kolmogorov-Smirnov, porque son mas de 30 elementos.

- Obtuvimos como resultado el valor de 0.020. El valor obtenido esta por

debajo del 0.05, teniendo como resultado el rechazo del supuesto de

normalidad; es decir, no hay homogeneidad entre las variables.

- Al no haber normalidad, se aplicé Rho de Spearman.
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Objetivo General

Analizar cudl es la relacion del GE con la GC en el IESTP Juan José Farfan

Céspedes de Sullana. 2019.

Tabla 3: Célculo de la correlacion, variable Gobierno electronico y Gestion de calidad

GOBIERNO GESTION DE

Correlaciones

ELECTRONICO CALIDAD
Coef. de correlacion 1,000 779
GOBIERNO ELECTRONICO Sig. (bilateral) ,000
Rho de Spearman
Coef. de correlacion 7797 1,000
GESTION DE CALIDAD Sig. (bilateral) ,000

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Apreciaciones:

En la Tabla 1 se puede apreciar el calculo de la correlacion entre la
variable X (GE) y la variable Y (GC) sobre los 40 participantes estudiados.

El P valor o sig. (bilateral) obtenido que resulto cero (0) se compara con
el parametro de SPSS (1% = 0,01)

Al obtener en esa comparacion menor a 0.01 se rechaza la hipétesis
general nula en el extremo: Ho. No hay correlacion entre el GE y la gestion
de calidad. Por lo tanto, se admite la hipétesis general positiva en el
extremo: Hi. existe correlacién entre el gobierno electrénico y la gestién
de calidad.

Al ser (,779”) el coeficiente de correlacion obtenido, la correlacion es
directa - positiva, y de nivel alto.

Por tanto, se cumple la Hi. En cuanto si existe correlacion directa alta entre
el GEyla GC.
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Objetivos Especificos

a. Objetivo Especifico N° 01

Analizar de qué manera la dimension externa del GE se relaciona con la GC

en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana. 2019.

Tabla 4: Célculo de la correlacion de la dimensidn externa con la gestion de calidad

Dimension Externa De  Variable Gestion

Correlaciones La Variable Gobierno De Calidad
Electronico
Dimensién Externa De La Coef. de correlacion 1,000 ,660™
Variable Gobierno Sig. (bilateral) ,000
Electrénico
Rho de Spearman
Coef. de correlacién ,660"™ 1,000
Variable Gestién De Calidad Sig. (bilateral) ,000

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Apreciaciones:

- En la Tabla 02 se puede apreciar el calculo de la correlaciéon entre la

dimensién externa de la variable X (gobierno electrénico) y la variable Y

(gestidn de la calidad) sobre los 40 participantes estudiados.

- El P valor o sig. (bilateral) obtenido que resulté cero (0) se compara con

el pardmetro de SPSS (1% = 0,01)

- Al obtener en esa comparacion menor a 0.01 se rechaza la hipotesis nula

del objetivo especifico 01 en el extremo: Ho. No hay correlacion entre la

dimension externa de la variable gobierno electronico y la variable GC.

Por lo tanto, se admite la hipo6tesis especifica positiva en el extremo: Hi.

existe correlacion entre la dimensién externa de la variable gobierno

electrénico y la variable GC.
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- Al ser (,660”) el coeficiente de correlacion obtenido, la correlacion es

directa - positiva, y de nivel medio.

- Por tanto, se cumple la Hi. En cuanto si existe correlacion directa pero no

se cumple gque sea alta (es mas bien media) entre la dimension externa

de la variable gobierno electronico y la variable gestiéon de calidad.

Objetivo Especifico N° 02

Analizar de qué manera la dimension interna del GE se relaciona con la GC en
el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana. 2019.

Tabla 5: Célculo de la correlacion de la dimensidn interna con la gestion de

calidad

Dimensioén Interna De Variable
Correlaciones La Variable Gobierno  Gestion De
Electrénico Calidad
Coef. de correlacion 1,000 ,698™
Dimension Interna De La ] ]
) ) ) Sig. (bilateral) ,000
Variable Gobierno Electrénico
Rho de
Spearman Coef. de correlacion ,698™ 1,000
Variable Gestién De Calidad Sig. (bilateral) ,000

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Apreciaciones:

- En la Tabla 03 se puede apreciar el calculo de la correlacién entre la

dimension interna de la variable X (gobierno electrénico) y la variable Y

(gestidn de la calidad) sobre los 40 participantes estudiados.

- El P valor o sig. (bilateral) obtenido que resultd cero (0) se compara con

el pardmetro de SPSS (1% = 0,01)

- Al obtener en esa comparacién menor a 0.01 se rechaza la hipétesis nula

del objetivo especifico 02 en el extremo: Ho. No hay correlacion entre la
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dimensién interna de la variable gobierno electrénico y la variable GC. Por
lo tanto, se admite la hipotesis especifica positiva en el extremo: Hi. existe
correlacién entre la dimension interna de la variable gobierno electrénico y

la variable gestion de calidad.

- Al ser (,698”) el coeficiente de correlacion obtenido, la correlacion es

directa - positiva, y de nivel medio.

- Por tanto, se cumple la Hi. En cuanto si existe correlacion directa pero no
se cumple que sea alta (es mas bien media) entre la dimensién interna de

la variable gobierno electrénico y la variable gestion de calidad.

Objetivo Especifico N° 03

Analizar de qué manera la dimension relacional del GE se relaciona con la
GC en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana. 2019.

Tabla 6: Calculo de correlaciéon de la dimension correlacional con la gestion
de calidad

Dimensién Variable Gestion

Relacional De La De Calidad

woulieiaviuliies . .
Variable Gobierno

Electrénico
Coef. correlaciéon 1,000 , 718"
Dimension Relacional De La ) .
) ) . Sig. (bilateral) . ,000
Variable Gobierno Electrénico
Rho de
Spearman Coef. de correlacion ,718™ 1,000
Variable Gestion De Calidad Sig. (bilateral) ,000

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Apreciaciones:

- En la Tabla 04 se puede apreciar el calculo de la correlacion entre la
dimensién relacional de la variable X (gobierno electronico) y la variable

Y (gestion de la calidad) sobre los 40 participantes estudiados.
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El P valor o sig. (bilateral) obtenido que resulté cero (0) se compara con
el parametro de SPSS (1% = 0,01)

Al obtener en esa comparacién menor a 0.01 se rechaza la hipétesis nula
del objetivo especifico 03 en el extremo: Ho. No hay correlacién entre la
dimensién relacional de la variable gobierno electrénico y la variable GC.
Por lo tanto, se admite la hipotesis especifica positiva en el extremo: Hi.
existe correlacion entre la dimension relacional de la variable gobierno

electrénico y la variable GC.

Al ser (,718”) el coeficiente de correlacion obtenido, la correlacion es directa

- positiva, y de nivel alto.

Por tanto, se cumple la Hi. En cuanto si existe correlacion directa alta entre
la dimension relacional de la variable gobierno electrénico y la variable

gestién de calidad.
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DISCUSION

En la Tabla 1, en que se aprecia el céalculo de la correlacion entre la
variable X (Gobierno electronico) y la variable Y (Gestion de calidad)
sobre los participantes estudiados y con un P valor o sig. (bilateral)
obtenido de cero (0) lo que comparado con el parametro de 1% = 0,01,
y al ser menor nos lleva a rechazar la hipétesis general nula Ho,
aceptando la hipotesis general positiva Hi sobre que si existe
correlacion entre el Gobierno electrénico y la gestién de calidad, con un
nivel alto, se comprueba lo encontrado por Reynoso (2018) quien
obtuvo en su estudio realizado en Perd, una relacion directa y
significativa entre las dos variables. Los resultados obtenidos, se
encuentran de acorde a lo planteado por Lombardi (2016) quien
manifiesta que el GE y la GC son herramientas, que permiten a las
instituciones publicas ofrecer ventajas competitivas, logrando en ellas
una administracion eficiente y eficaz que mejore continuamente sus

procesos.

La Tabla 2 muestra el calculo de la correlacion entre la dimension
externa de la variable X (Gobierno Electrénico) y la variable Y (Gestion
de Calidad). Con un P valor o sig. (bilateral) obtenido de 0,01 al
comparar con el parametro de 1% = 0,01, y ser menor nos lleva a
rechazar la hipotesis especifica nula Hoi, aceptando la hipotesis
especifica positiva Hi sobre que si existe correlacién entre la dimension
externa del Gobierno electrénico y la gestién de calidad, en un nivel
medio. Se comprueba lo encontrado por Quispe (2020) quien en su
investigacion en Peru también hallé correlacion entre la dimension
externa de la variable gobierno electronico y la variable GM, pero con
niveles altos. Al respecto, Patrén y Diaz (2019) mencionan que la
dimensién externa, se relaciona a la prestacion de servicios y a la
capacidad de interaccion de los ciudadanos a través de los nuevos
canales de informacion y comunicacién que surgen de la implantacion

de las TIC en las instituciones del estado.
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La Tabla 3 muestra el calculo de la correlacion entre la dimension
interna de la variable X (Gobierno electronico) y la variable Y (Gestion
de calidad). Conun P valor o sig. (bilateral) obtenido de 0,01 al comparar
con el parametro de 1% = 0,01, y ser menor rechazamos la hipotesis
especifica nula Ho2, aceptando la hipétesis especifica positiva H2 sobre
que si existe correlacion entre la dimension interna del gobierno
electronico y la gestién de calidad, en un nivel medio. Se comprueba lo
encontrado por Reynoso (2018) quien en su investigacion realizada en
Pert también encontré correlacion entre la dimension interna de la
variable gobierno electronico y la variable gestion de calidad, pero con
niveles muy significativos. Al respecto De Armas (2011) sefiala que el
desarrollo del GE tiene un impacto positivo en las organizaciones y en
la gestion interna de las administraciones publicas, teniendo en cuenta,
gue la adaptacién y modernizacion de los aparatos publicos, es uno de
los temas clasicos de la gestidon publica, ya que se busca encontrar en
la implantacion de las TIC una oportunidad de cambio para iniciar

dinamicas transformadoras en las organizaciones.

En la tabla 4 sobre el célculo de la correlacion entre la dimension
relacional de la variable X (Gobierno electrénico) yla variable Y (Gestién
de calidad). Conun P valor o sig. (bilateral) obtenido de 0,01 al comparar
con el parametro de 1% = 0,01, y ser menor rechazamos la hipotesis
especifica nula Hos, aceptando la hip6tesis especifica positiva Hz sobre
que si existe correlacién entre la dimension relacional del gobierno
electrénico y la gestion de calidad, en un nivel alto. Se comprueba lo
encontrado por Reynoso (2018) quien en su investigacion realizada en
Perd también encontré correlacion entre la dimension relacional de la
variable gobierno electronico y la variable gestion de calidad, pero con
niveles muy significativos. Al respecto De Armas (2011) sefiala que uno
de los ambitos del GE con mayor potencial se encuentra en la
dimension relacional, ya que este tiene la posibilidad de generar una
red y poder intercambiar recursos con otros, que busquen la mejora de

servicios y procesos de trabajo actuales, como para la generacion de
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otros nuevos.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se ha demostrado que la relacién entre el GE y la GC en el IESTP

Juan José Farfan Céspedes de Sullana en el afio 2019; es directa y
alta con un Rho = 0.779, confirmandose la hipotesis positiva
planteada, y con lo que se corrobora ademas las contribuciones de
la teoria sobre el tema, como los antecedentes previos, y se revalida
gue existe correlacion entre el GE y la GC en el IESTP Juan José
Farfan Céspedes de Sullana, y nos advierte de la trascendencia que

estas variables tendran en el futuro en las instituciones publicas.

. Se pudo demostrar que la relacion entre la GC y la dimension externa

del gobierno electrénico en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de
Sullana durante el afio 2019; es directa pero no se cumple que sea
alta con un Rho = 0.660, confirmandose la hipotesis positiva
planteada. La relacion afirma: a mayor GC, mayor desarrollo de la
dimension externa dentro del gobierno electrénico en el IESTP Juan
José Farfan Céspedes de Sullana durante el afio 2019; y a menor

GC, menor desarrollo de la dimensién externa.

. Se pudo demostrar que la relacion entre la GC y la dimension interna

del gobierno electronico en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de
Sullana durante el aiflo 2019; es directa pero no se cumple que sea
alta con un Rho = 0.698, confirmandose la hipotesis positiva
planteada. La relacion afirma: a mayor GC, mayor desarrollo de la
dimension interna dentro del gobierno electrénico en el IESTP Juan
José Farfan Céspedes de Sullana durante el afio 2019; y a menor

GC, menor desarrollo de la dimension interna.

. Se pudo demostrar que la relacion entre la GC y la dimension

relacional del gobierno electronico en el IESTP Juan José Farfan
Céspedes de Sullana durante el afio 2019; es directa alta con un Rho
= 0.718, confirmandose la hipotesis positiva planteada. La relacion

afirma: a mayor GC, mayor desarrollo de la dimension relacional
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dentro del gobierno electronico en el IESTP Juan José Farfan
Céspedes de Sullana durante el afio 2019; y a menor GC, menor

desarrollo de la dimension relacional.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los institutos de ensefianza superior, conformar al

GE, como una estrategia de gestion de la virtualizacion de la
Educacién Superior apoyada en el uso de las TIC, mas alla de la
informatizacibn e incorporacion de valor a las funciones,
especialmente hacia la busqueda del mejoramiento de la calidad en

la prestacion de los servicios y su vinculacion con la sociedad.

Se recomienda al IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana,
seguir adoptando al GE, porgue se ha podido demostrar que es un
paso importante para impulsar la universalizacion del acceso a las
nuevas tecnologias, ya que prestan servicios publicos a la
comunidad del instituto de manera eficaz y de mayor calidad, por lo
tanto, siempre van a estar disponibles y pueden ser usados en

cualquiermomento, con informacién clara y precisa.

Se recomienda a las instituciones publicas utilizar la GC, porque
permite afianzar que las metodologias, los procesos y las
actividades, funcionen correctamente y de esta manera se pueden
conseguir los objetivos de las instituciones. Por ello es necesario que
los objetivos del sistema, se encuentren alineados con los objetivos
estratégicos, porque permitirda analizar el desempefio de forma
integral y detectar las oportunidades de mejora, las cuales, si se
implementan de manera exitosa, se vera reflejado en un cambio en
los indicadores de desempefio de la institucion, esto se vera reflejado

en la realizacién de un trabajo mejor y mas simple.
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Operacionalizacién de las variables

ANEXOS

VARIABLES DIMENSION INDICADDRES Categorias Técnicalinst
rumento
Externa Prestaciin de servicios de las Encuesta
TIC's CuEstonano
Interna Implantacion de las TIC's
Gobierne Electrinico Frecuencia De acuerdo
Indeciso
Relacional Implantaciin de las TIC's Nivel En desacuerdo
Requerimicntos Frecuencia De acuerdo Encucsia
Organizacion Indeciso cuestionarno
oricniada al cliente Mecesidades En desacuerdo
Metas
Compromiso Personajes Docentes
Liderazgo
Confianza ¢ mtegridad Personal
Administrativo
Valores
Frecuencia Die acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
Compromiso del Reconocimicnto por ¢l trabajo. Die acuerdo
personal Indeciso
Responsabilidad En desacuerdo

Gestion de Calidad

Trabajo en Equipo

Comunicacion

Enfoque  basado  en De acuerdo
Procesos Solucidn de problemas Indeciso
En desacuerdo
Amnilisis y capacidad
Evaluacion
Enfoque a la Gestion Gestionar. De acuerdo
Indeciso
Integracion En desacuerdo
Mejora Continua Objetivos De acuerdo
Indeciso
Capacitacion En desacuerdo
Reconocimiento.
De acuerdo
Indeciso
Enfoque basado en Informacion En desacuerdo
hechos para la toma
de decisiones Objetivos



TITULO: Gobierno electrénico y su relacion con la gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana. 2019

MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORM. PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

VARIABLES E INDICADORES / PRECATEGORIAS

PROBLEMA GENERAL:

¢Cudl es la relacion del Gobierno
electrénico con la gestién de calidad en
el IESTP Juan José Farfan Céspedes
de Sullana? 2019?

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

¢ Qué relacion existe entre la dimension
externa y la variable gestion de calidad
en el IESTP Juan José Farfan
Céspedes de Sullana? 2019?

¢ Qué relacion existe entre la dimension
interna y la variable gestion de calidad
en el IESTP Juan José Farfan
Céspedes de Sullana? 2019?

¢ Qué relacion existe entre la dimension
relacional y la variable gestion de
calidad en el IESTP Juan José Farfan
Céspedes de Sullana? 2019?

HIPOTESIS GENERAL

H1: Existe relacion directa-alta entre el
gobierno electrénico y la gestion de calidad
en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de
Sullana. 2019.

HO1: No existe relacion directa-alta

entre el gobierno electrénico y la gestion de
calidad en el IESTP Juan José Farfan
Céspedes de Sullana. 2019.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

H,: Existe relacién directa-alta entre la
dimension externa del gobierno electrénico y
la variable gestion de calidad en el IESTP
Juan José Farfan Céspedes de Sullana.
2019.

Ho1: No existe relacion directa-alta entre la
dimension externa del gobierno electrénico y
la variable gestion de calidad en el IESTP
Juan José Farfan Céspedes de Sullana.
2019.

H,: Existe relacion directa-alta entre la
dimension interna del gobierno electrénico y
la variable gestion de calidad en el IESTP
Juan José Farfan Céspedes de Sullana.
20109.

Ho2: No existe relacion directa-alta entre la
dimensioén interna delgobierno electrénico y
la variable gestion de calidad en el IESTP
Juan José Farfan Céspedes de Sullana.
2019

Hs: Existe relacion directa-alta entre la
dimension relacional del gobierno
electrénicoy la variable gestion de calidad en
el IESTP Juan José Farfan Céspedes de
Sullana. 2019

Hos: No existe relacion directa-alta entre la
dimension relacional del gobierno electrénico
y la variable gestion de calidad en el IESTP
Juan José Farfan Céspedes de Sullana.
2019

OBJETIVO GENERAL

Analizar cudl es la relacion del gobierno
electrénico con la gestién de calidad en el
IESTP Juan José Farfan Céspedes de
Sullana. 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar de qué manera la dimension externa
del gobierno electrénico se relaciona con la
gestion de calidad en el IESTP Juan José
Farfan Céspedes de Sullana. 2019.

Analizar de qué manera la dimension interna
del gobierno electrénico se relaciona con la
gestion de calidad en el IESTP Juan José
Farfan Céspedes de Sullana. 2019.

Analizar de qué manera la dimension
relacional del gobierno electrénico se
relaciona con la gestion de calidad en el
IESTP Juan José Farfan Céspedes de
Sullana. 2019.

VARIABLE: Gobierno electrénico

DEFINICION CONCEPTUAL: Es un instrumento relativamente nuevo, el cual busca reducir la brecha
informativa entre el gobierno, las empresas y los ciudadanos de un pais, mediante el uso de las TICs,
especificamente la internet, para que los usuarios puedan acceder ala
informacion o realizar cualquier tipo de peticion a los distintos entes gubernamentales. Cumana & Marval

(2009)

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Externa

Prestacion de servicios de las TIC’s

Interna

Implantacién de las TIC’s

Relacional

Fuente: Cumana & Marval
(2009),

Interrelacién de las TIC’s

De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo

VARIABLE: Gestion de calidad

DEFINICION CONCEPTUAL: Segin Arraut (2010) El sistema de gestién de calidad es el conjunto de
elementos interrelacionados de la organizacion que trabajan coordinado para establecer y lograr el
cumplimiento de la politica de calidad y los objetivos de calidad,
generando consistentemente productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de sus

clientes.

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Organizacion Requerimientos
orientada al cliente Necesidades
Metas

Liderazgo

Compromiso Confianza e
integridad Valores

Compromiso del

personal Responsabilidad

Comunicacion

Reconocimiento por el trabajo

Trabajo en equipo

Enfoque basado en

Solucién de problemas

procesos Andlisis y capacidad
Evaluacion
Gestionar
Enfoque a la gestion Integracion
Objetivos

Capacitacion

Mejora Continua Reconocimiento

Informacion

Enfoque basado en Objetivos

hechos para la toma de
decisiones. Fuente:
Arraut (2010)

De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DOCENTE Y ADMINISTRATIVO
VARIABLE GOBIERNO ELECTRONICO

Cordiales saludos:

El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacion para el
desarrollo de un proyecto de investigacion denominado: "Gobierno electronico y
su relacion con la gestion de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes
de Sullana. 2019", como parte del trabajo de investigacién, para obtener el grado
de magister en Gestion Publica.

En tal sentido, se le agradece su colaboracion seria y responsable en las
respuestas a las preguntas planteadas en el presente cuestionario, que es de

caracter anonimo y estrictamente para fines académicos.

INSTRUCCIONES:

Marque con una “X” la alternativa que considere pertinente, de acuerdo a las

premisas que se plantean a continuacion:
DATOS GENERALES:

Nombres y Apellidos:

Condicién laboral: Docente |:| Administrativo |:|



Ell UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

(DA) DE ACUERDO - (I) INDECISO - (ED) EN DESACUERDO

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DOCENTE Y
ADMINISTRATIVO

DIMENSION EXTERNA DA ED
1 | Indique si los tramites documentarios debieran ser necesariamente impresos
2 | Es necesario contar con una base de datos de los estudiantes del instituto.
3 | Considera que el boletin estudiantil es importante para proveer informacion al
estudiante.
4 | Considera de utilidad el buscador al ingresar a la pagina web del instituto.
Considera de utilidad una pagina web al visitar en el internet a tu
5 | institucion
DIMENSION INTERNA DA ED
6 | Obtiene respuestas inmediatas al enviar mensajes al correo institucional
Considera que la pagina web de la institucion deberia estar disponible en
7 | todo momento.
8 | Accede a contenidos del sitio web desde su dispositivo movil.
En alguna oportunidad la institucién le envi6 informacion a su correo
9 | personal.
10 | Considera que el tramite online es importante.
DIMENSION RELACIONAL DA ED

11

Considera que los tramites se deben realizar a través del sitio web de la
institucion.

12

Es posible hacer el seguimiento de algin tramite via online.

13

La institucién le entreg6 algun documento en forma directa a través del sitio
web.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DOCENTE Y ADMINISTRATIVO
VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Cordiales saludos:

El presente cuestionario tiene como objetivo obtener informacion para el
desarrollo de un proyecto de investigacion denominado: "Gobierno
electrénico y su relacion con la gestion de calidad en el IESTP Juan José
Farfan Céspedes de Sullana. 2019", como parte del trabajo de investigacion,

para obtener el grado de magister en Gestion Publica.

En tal sentido, se le agradece su colaboracién seria y responsable en las
respuestas a las preguntas planteadas en el presente cuestionario, que es

de caracter anénimo y estrictamente para fines académicos.

INSTRUCCIONES:

Marque con una “X” la alternativa que considere pertinente, de acuerdo a las

premisas que se plantean a continuacion:
DATOS GENERALES:

Nombres y Apellidos:

Condicién laboral: Docente |:| Administrativo |:|

ill UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO




PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION

PUBLICA
(DA) DE ACUERDO - (I) INDECISO - (ED) EN DESACUERDO

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DOCENTE Y ADMINISTRATIVO

ENFOQUE AL CLIENTE DA ED
1 Se logra satisfacer los requisitos de los estudiantes en los plazos
establecidos
2 Se comunican las necesidades y expectativas de los estudiantes a toda la
organizacion
3 Los objetivos y metas del instituto estan ligados a las necesidades de los
estudiantes
LIDERAZGO DA ED
El director logra en los trabajadores que se involucren con los objetivos del
4 |-
instituto.
5 Existe una clara vision del futuro organizacional del instituto
Existe un ambiente de confianza y respeto mutuo entre el director y los
6 trabajadores del instituto.
7 El director demuestra valores compartidos en todos los niveles del
instituto.
COMPROMISO DEL PERSONAL DA ED
Usted logra identificar las limitaciones en su area de trabajo dentro del
8 | instituto.
9 | Entiende la importancia y el rol que desempeiia el instituto.
10 | Usted busca oportunidades para mejorar sus competencias y
conocimientos.
11 | Participa en las actividades institucionales y comisiones de trabajo
ENFOQUE A PROCESOS DA ED
Tiene criterio para definir las actividades necesarias para lograr el
12 | resultado deseado
13 Existen responsabilidades y obligaciones claras para la gestion de
actividades especificas en el instituto
Logra analizar y medir la capacidad de las actividades especificas que
14 | se realizan dentro delinstituto.
ENFOQUE A LA GESTION DA ED




Existe un sistema de gestion de calidad estructurado para alcanzar los

1 L .
> objetivos trazados por el instituto.

16 | Logra alcanzar los objetivos de manera eficiente y eficaz.

17 | Se establecen las limitaciones de los recursos antes de iniciar una
actividad

18 | Se verifica el logro de objetivos del desarrollo de las actividades
establecidas

MEJORA CONTINUA

Se aplica un enfoque coherente a todo el instituto para la mejora
19 | continua de la misma.

Se promueve la autoevaluacion con objetivos definidos para que

20 . , ,
orienten a la mejora continua.

Se realiza seguimiento a los objetivos establecidos por el instituto

21 . .
para la mejora continua.

TOMA DE DECISIONES BASADA EN HECHOS

29 Los datos y la informacién existentes en el instituto son exactos,
precisos y confiables.

23| La informacion en el instituto es de facil acceso para quien la necesita.




VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Evaluacidn por juicio de expertos

Respetadojuez: Usted hasidoseleccionado para evaluarelinstrumento “Gobierno electrénico y su
relacion con la gestion de calidad”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea vdlido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando tanto al d4rea investigativa en politicas Publicas a sus

aplicaciones; Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez:
Mag. Econ. Adolfo Zeta Pazo

Grado profesional: Maestria (x) Titulado (x)
Doctor ( ) Bachiller( )

Area de Formacién académica: Clinica ( ) Educativa (x)
Social ()

Areas de experiencia profesional:
Sector educacion

Institucion donde labora:

Direccidn Regional de Educacién de Piura

Tiempo de experiencia profesional en
el drea:

2 a4 aios ( )
Mds de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica :

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar lingliisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
Este instrumento demuestra que se tomo su tiempo para la construccién de cada item

los mismos que guardan relacién con el proyecto de tesis.



3. DATOS DEL INSTRUMENTO —encuesta gobierno electrdnico y su relacion con la gestion de calidad.

Nombre de la Prueba:

2019.

Autor: | CPC. Martinez Purizaca Edher Ivan.
Procedencia: | Piura - Peru
Administracion: | Individual.
Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacion:
Significacidn:

Encuesta sobre gobierno electrénico y su relacidn con la gestion
de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana

Entre 10 minutos a 15 minutos

Personal Docentes y administrativo.

La encuesta esta compuesta por 13 items de lavariable “Gobierno
electrénico” y 23 items de la variable “Gestion de calidad”.

4. SOPORTE TEORICO

Escala/AREA

Sub escala (dimensiones)

Definicion

GOBIERNO
ELECTRONICO

Dimension externa

Esta dimension, esta relacionada a la prestacion de
servicios y a la capacidad de interaccién, que tienen
las instituciones publicas con los ciudadanos a través
de las nuevas herramientas informaticas y de
comunicacién. Dentro de ellas, podemos seiialar a las
paginas web, que quizds son los mas importantes y
Ilamativos, no dejando de lado también a los correos
electronicos, los foros de discusion, los chats o las
votaciones en linea. (De Armas, 2011)

Dimension interna

El gobierno electrdnico, tiene un gran impacto en las
organizaciones publicas y en la gestién interna de las
mismas. Para lo cual es importante adaptarlas y
modernizarlas, con la implementacion de las TIC, que
hoy en dia resultan como un gran cambio en la
gestidn publica, haciéndolas mas dindmicas y
transformadoras. (De Armas, 2011)

Dimension relacional

Esta dimensién, permite a las instituciones crear una
malla e intercambiar recursos con otros organismos,
con la finalidad de mejorar los servicios y procesos de
trabajos actuales, como para la generacidn de otros
nuevos. Esta dimensién es de caracter
interorganizativo, ya que incluye a otras
administraciones y a empresas del sector privado. (De
Armas, 2011)




GESTION DE
CALIDAD

Organizacion

orientada al cliente

Hoy en dia las empresas, dependen mucho de sus
consumidores y por ende deberian saber y entender
cuales son sus necesidades actuales y futuras, con la
finalidad de poder satisfacer sus exigencias y dar lo
mejor de si para cubrir sus expectativas. Esto nos
indica que las organizaciones deben enfocarse en sus
clientes, realizando de manera anticipada una
indagacién sobre sus inquietudes, sus deseos y sus
necesidades. (Peresson, 2007)

Liderazgo

El liderazgo involucra en analizar, las obligaciones que
tienen todos los miembros de una sociedad, con la
finalidad de instaurar la percepcion del futuro de una
organizacidon, determinando sus objetivos vy
propésitos, estableciendo valores y modelos de
conducta en todos los miembros de una organizacion,
ademds implantar seguridad y los medios
fundamentales a los trabajadores para facilitar su
labor, asi como la formacion de independencia para
proceder con compromiso y autoridad, inspirar,
animary reconocer las colaboraciones de los mismos.
(Peresson, 2007)

Compromiso del

personal

El recurso humano es vital en una institucion, ya que
el uso de sus habilidades resulta muy beneficioso para
la organizacidn. Es por ello, que es muy importante
mantenerlos motivados y capacitados en Ia
realizacion de sus actividades para que logren
obtener un desempefio eficiente, ademas de que
logren satisfacer sus propias necesidades. Si se logra
la participacion de los empleados, resulta muy
ventajoso, teniendo en cuenta que, si desarrollan sus
habilidades y aptitudes de liderazgo, se generara en
ellos confianza, creatividad, innovacién y, ademas se
incrementara el compromiso hacia la institucién, no
dejando de lado los principios de calidad. (Santiago,
2008)

Enfoque basado en
procesos

Este enfoque resulta importante remarcarlo, porque
comprende la adquisicidn de conocimientos sobre
nuestros clientes y los mercados, ademas de la
planeacién estratégica, la entrega de productos, la
distribucién, la investigacidon, el desarrollo y la
medicién del desempenio, esto quiere decir, que todo
trabajo dentro de una organizacién se realiza
mediante un proceso. Esto requiere de esfuerzos




disciplinados que involucra a todos los miembros de
la organizacidn, esto significa la realizacion de curos
de sensibilizacién de la calidad y talleres de métodos
estadisticos y otras herramientas que les permita a
los colaboradores identificarse con los aspectos que
se iran desarrollando en el sistema de gestion de la
calidad. (Santiago, 2008)

Enfoque a la gestion

Este enfoque es utilizado para organizar un sistema
gue permita lograr los objetivos de las organizaciones
de manera eficiente y eficaz, ademas permita
entender las interdependencias halladas en medio de
los diversos procedimientos del sistema, organizar los
enfoques que se adecuen a los procedimientos,
proveer una mayor representaciéon de los roles vy
obligaciones, y de esta manera reducir los obstaculos,
ademads de comprender las aptitudes para planificary
constituir las restricciones de los materiales, con el
objetivo de crear el funcionamiento adecuado de las
actividades en el interior del sistema. (Agurto, 2018)

Mejora continua

Este principio ayuda a la organizacién hacia la mejora
continua, con respecto al desempefio de las
organizaciones, brindar a los trabajadores
informacioén de los procedimientos y las técnicas de
mejora continua, ademas, que se busca conseguir la
mejora de los bienes, los procedimientos y los
sistemas, con el objetivo de brindar a cadaempleado
un propdsito, una meta, asi como lineamientos, con

la finalidad de aceptar las mejoras. (Peresson, 2007)

Enfoque basado en
hechos para la toma

de decisiones

El personal debe contar con la capacitaciéon vy
entrenamiento adecuado para poder interpretar los
datos y llevar a cabo decisiones importantes.
(Santiago, 2008)

5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacién, a usted le presento el instrumento encuesta sobre el gobierno electrénico y la

gestidn de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana. 2019, elaborado por el CPC.

Edher Ivan Martinez Purizaca. De acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno de

los items seguin corresponda.

Categoria

‘ Calificacion

‘ Indicador




CLARIDAD 1 No cumple con el El item no es claro.
El item se comprende | criterio
facilmente, es decir, 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
su sintactica y una modificacion muy grande en el uso de las
semantica son palabras de acuerdo con su significado o por la
adecuadas. ordenacion de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacién ldégica con la
El item tiene relacion | desacuerdo (no dimension.
légica con la | cumple con el
dimension o indicador | criterio)
que estd midiendo. 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacion tangencial /lejana
nivel de acuerdo ) con la dimensién.
3. Acuerdo El item tiene una relacién moderada con la
(moderado nivel ) dimension que se estd midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimensién que estd midiendo.
RELEVANCIA 1 No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
El item es esencial o criterio afectada la medicion de la dimension.
importante, es decir 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
debe ser incluido. puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Gobierno

electrénico. Primera dimensidn: dimensidn externa

Objetivos de la dimensidn: brindar la informacion necesaria a los usuarios a través de las nuevas
herramientas informaticas.

Observaci
ones/
Recomenda
ciones

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia




Prestacion de servicios
delas TIC's

Indique Si los tramites

documentarios  debieran ser 4 4 4
necesariamente impresos

Es necesario contar con una base

de datos de los estudiantes del a a a
instituto

Considera que el boletin

estudiantil es importante para

proveer informacion al 4 4 4
estudiante.

Considera de utilidad el buscador

al ingresar a la pagina web del a 4 a4
instituto.

Considera de utilidad una pagina

web al visitar en el internet a tu a a4 a

institucion

Segunda dimension: Dimensidn interna

Objetivos de la dimensién: determinar la utilidad de las herramientas informaticas implementadas en la

institucion.
p Observaci
Item Claridad | Coherencia | Relevancia
INDICADORES ones/
Recomenda
ciones

Obtiene respuestas inmediatas al 4
enviar mensajes al correo 4 4
institucional.
Considera que la pagina web de la 4
institucion deberia estar 4 4
disponible en todo momento.

» Accede a contenidos del sitio web 4 a a

Implantacion de las | yasde su dispositivo movil.
TIC's
En alguna oportunidad Ia
institucion le envid informacion a a a a
su correo personal.
Considera que el tramite online
4 4 4

es importante.




Tercera dimension: Dimension relacional

Objetivos de la dimensién: verificar si la informacién que proporciona la institucidn, a través de las
herramientas informaticas, es de facil acceso para los usuarios.

f Observaci
Item Claridad | Coherencia | Relevancia
INDICADORES ones/
Recomenda
ciones
Considera que los tramites se
deben realizar a través del sitio 4 4 4
web de la institucion.
Es posible hacer el seguimiento
de algun tramite via online. 4 4 4
Interrelacidn de las
TIC's
La institucion le entregd algln
documento en forma directa a a a a
través del sitio web.
DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Gestion de
calidad Primera dimensién: Organizacion
orientada al cliente
Objetivos de la dimensién: determinar si las necesidades de los estudiantes son satisfechas.
p Observaci
Item Claridad | Coherencia | Relevancia
INDICADORES ones/
Recomenda
ciones
Requerimientos Se logra satisfacer los requisitos de
los estudiantes en los plazos 4 4 4
establecidos.
Necesidades Se comunican las necesidades y
expectativas de los estudiantes a 4 4 4
toda la organizacion.
Metas Los objetivos y metas del
instituto estan ligados a las a a a

necesidades de los estudiantes.

Segunda dimensidn: Liderazgo

Objetivos de la dimensidn: determinar el liderazgo del director en la institucién.




Observaci

item Claridad | Coherencia | Relevancia
INDICADORES ones/
Recomenda
ciones
Compromiso El  director logra en los
trabajadores que se involucren 4 4 4
con los objetivos del instituto.
Confianza e integridad| Existe una clara visidn del futuro
organizacional del instituto 4 4 4
Existe un ambiente de confianza
y respeto mutuo entre eldirector 4 4 4
Valores y los trabajadores del instituto.
El director demuestra valores
compartidos en todos los niveles a a4 a
del instituto.
Tercera dimension: Compromiso del personal
Objetivos de la dimensién: determinar el compromiso del personal con la institucion.
. . . . Observaci
INDICADORES Item Claridad | Coherencia | Relevancia ones/
Recomenda
ciones
Reconocimiento por el| Usted logra identificar las
trabajo. limitaciones en su area de trabajo 4 4 4
dentro del instituto.
Responsabilidad Entiende la importancia y el rol
que desempefia el instituto. 4 4 4
Trabajo en Equipo | Usted busca oportunidades para
mejorar sus competencias y a 4 a4

conocimientos.

Comunicacion

Participa en las actividades
institucionales y comisiones de
trabajo.

Cuarta dimensidn: Enfoque basado en procesos

Objetivos de la dimensién: determinar si los procesos que se realizan dentro de la institucion,
permiten obtener resultados favorables.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaci
ones/
Recomenda
ciones




Tiene criterio para definir las
Solucidn de problemas| actividades necesarias para lograr 4 4 4
el resultado deseado.

Existen  responsabilidades vy
Analisis y capacidad | obligaciones claras para la
gestién de actividades especificas 4 4 4
en el instituto.

Logra analizar y medir la

Evaluacion capacidad de las actividades
especificas que se realizan dentro 4 4 4
del instituto.

Quinta dimensién: Enfoque a la gestion
Objetivos de la dimensidon: determinar si el sistema de gestion de calidad que existe en la institucién,
permite lograr los objetivos propuestos.

i Observaci
Item Claridad | Coherencia | Relevancia
INDICADORES ones/
Recomenda
ciones
Existe un sistema de gestion de
calidad estructurado paraalcanzar a a a
Gestionar los objetivos trazados por el
instituto.
Logra alcanzar los objetivos de
manera eficiente y eficaz. 4 4 4
Se establecen las limitaciones de
los recursos antes de iniciar una a a a
Integracién actividad
Se verifica el logro de objetivos
del desarrollo de las actividades a a a
establecidas.
Sexta dimension: Mejora continua
Objetivos de la dimensidn: determinar si se aplican los mecanismos correctos para la mejora
continua de las actividades que realiza la institucion.
i Observacio
Item Claridad | Coherencia | Relevancia
INDICADORES nes/
Recomenda
ciones

Se aplica un enfoque coherente a
Objetivos todo el instituto para la mejora 4 4 4
continua de la misma.




Capacitacion

Se promueve la autoevaluacion
con objetivos definidos para que

instituto para la mejoracontinua.

4 4 4
orienten a la mejora continua.
Se realiza seguimiento a los
Reconocimiento | objetivos establecidos por el a a a4

Séptima dimension: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
Objetivos de la dimensidn: determinar si la informacidn que se procesa en la institucion, es necesaria
y suficiente para tomar decisiones.

. . . . Observaci
INDICADORES Item Claridad | Coherencia | Relevancia ones/
Recomenda
ciones
Informacin Los datos y la informacién
existentes en el instituto son 4 4 4
exactos, precisos y confiables.
= _ ) — —
L La informacion en el instituto es
Objetivos 2 i
de facil acceso para quien la 4 | 4 4

necesita.

Firma del evaluador
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gobierno electrénico y su
relacion con la gestidn de calidad”. La evaluacidn delinstrumento es de gran relevancia para lograr
gue sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando tanto al drea investigativa en politicas Publicas a sus aplicaciones; Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez:
CPC. Lourdes del Pilar Velaochaga Hermoza

Grado profesional: Maestria( ) Titulado (x)

Doctor ( ) Bachiller( )
Area de Formacion Clinica ( ) Educativa (x)
académica: Social ( )

Areas de experiencia profesional:
Sector empresarial

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia 2 a4 aios ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios ( X )

Trabajo(s) psicométricos realizados

Experiencia en Investigacion
Psicométrica :

Titulo del estudio realizado.

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a. Validar lingliisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
Este instrumento demuestra que se tomé su tiempo para la construccidn de cada item los

mismos que guardan relaciéon con el proyecto de tesis.



3. DATOS DEL INSTRUMENTO —encuesta gobierno electronico y su relacion con la
gestion de calidad.

Nombre de la Prueba:

2019.

Autor: | CPC. Martinez Purizaca Edher Ivan.
Procedencia: | Piura - Peru
Administracion: | Individual.
Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacién:
Significacidn:

Encuesta sobre gobierno electrénico y su relacion con la gestion
de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana

Entre 10 minutos a 15 minutos

Personal Docentes y administrativo.
Laencuestaestacompuestapor 13itemsdelavariable “Gobierno
electrénico” y 23 items de la variable “Gestidn de calidad”.

4. SOPORTE TEORICO

Escala/AREA

Sub escala (dimensiones)

Definicion

GOBIERNO
ELECTRONICO

Dimension externa

Esta dimensidn, esta relacionada a la prestacién de
servicios y a la capacidad de interaccién, que tienen
las instituciones publicas con los ciudadanos a través
de las nuevas herramientas informaticas y de
comunicacién. Dentro de ellas, podemos sefialar a las
paginas web, que quizds son los mas importantes y
Ilamativos, no dejando de lado también a los correos
electronicos, los foros de discusion, los chats o las
votaciones en linea. (De Armas, 2011)

Dimension interna

El gobierno electrdnico, tiene un gran impacto en las
organizaciones publicas y en la gestién interna de las
mismas. Para lo cual es importante adaptarlas y
modernizarlas, con la implementacion de las TIC, que
hoy en dia resultan como un gran cambio en la
gestidn publica, haciéndolas mas dindmicas y
transformadoras. (De Armas, 2011)

Dimension relacional

Esta dimensidn, permite a las instituciones crear una
malla e intercambiar recursos con otros organismos,
con la finalidad de mejorar los servicios y procesos de
trabajos actuales, como para la generacién de otros
nuevos. Esta dimension es de  cardcter
interorganizativo, ya que incluye a otras
administraciones y a empresas del sector privado. (De
Armas, 2011)




GESTION DE
CALIDAD

Organizacion

orientada al cliente

Hoy en dia las empresas, dependen mucho de sus
consumidores y por ende deberian saber y entender
cuales son sus necesidades actuales y futuras, con la
finalidad de poder satisfacer sus exigencias y dar lo
mejor de si para cubrir sus expectativas. Esto nos
indica que las organizaciones deben enfocarse en sus
clientes, realizando de manera anticipada una
indagacién sobre sus inquietudes, sus deseos y sus
necesidades. (Peresson, 2007)

Liderazgo

El liderazgo involucra en analizar, las obligaciones que
tienen todos los miembros de una sociedad, con la
finalidad de instaurar la percepcién del futuro de una
organizacion, determinando sus objetivos vy
propdsitos, estableciendo valores y modelos de
conducta en todos los miembros de una organizacion,
ademds implantar seguridad y los medios
fundamentales a los trabajadores para facilitar su
labor, asi como la formacion de independencia para
proceder con compromiso y autoridad, inspirar,
animary reconocer las colaboraciones de los mismos.
(Peresson, 2007)

Compromiso del

personal

El recurso humano es vital en una institucién, ya que
el uso de sus habilidades resulta muy beneficioso
para la organizacién. Es por ello, que es muy
importante mantenerlos motivados y capacitados en
la realizacion de sus actividades para que logren
obtener un desempefio eficiente, ademas de que
logren satisfacer sus propias necesidades. Si se logra
la participacion de los empleados, resulta muy
ventajoso, teniendo en cuenta que, si desarrollansus
habilidades y aptitudes de liderazgo, se generara en
ellos confianza, creatividad, innovacién y, ademas se
incrementara el compromiso hacia la institucién, no
dejando de lado los principios de calidad. (Santiago,
2008)

Enfoque basado en
procesos

Este enfoque resulta importante remarcarlo, porque
comprende la adquisicidn de conocimientos sobre
nuestros clientes y los mercados, ademas de la
planeacién estratégica, la entrega de productos, la
distribucién, la investigacidon, el desarrollo y Ia
medicién del desempenio, esto quiere decir, que todo
trabajo dentro de una organizacién se realiza
mediante un proceso. Esto requiere de esfuerzos




disciplinados que involucra a todos los miembros de
la organizacidn, esto significa la realizacién de curos
de sensibilizacién de la calidad y talleres de métodos
estadisticos y otras herramientas que les permita a
los colaboradores identificarse con los aspectos que
se iran desarrollando en el sistema de gestion de la
calidad. (Santiago, 2008)

Enfoque a la gestion

Este enfoque es utilizado para organizar un sistema
gue permita lograr los objetivos de las organizaciones
de manera eficiente y eficaz, ademas permita
entender las interdependencias halladas en medio de
los diversos procedimientos del sistema, organizar los
enfoques que se adecuen a los procedimientos,
proveer una mayor representaciéon de los roles vy
obligaciones, y de esta manera reducir los obstaculos,
ademads de comprender las aptitudes para planificary
constituir las restricciones de los materiales, con el
objetivo de crear el funcionamiento adecuado de las
actividades en el interior del sistema. (Agurto, 2018)

Mejora continua

Este principio ayuda a la organizacién hacia la mejora
continua, con respecto al desempeiio de las
organizaciones, brindar a los trabajadores
informacioén de los procedimientos y las técnicas de
mejora continua, ademas, que se busca conseguir la
mejora de los bienes, los procedimientos y los
sistemas, con el objetivo de brindar a cadaempleado
un propdsito, una meta, asi como lineamientos, con

la finalidad de aceptar las mejoras. (Peresson, 2007)

Enfoque basado en
hechos para la toma

de decisiones

El personal debe contar con la capacitacién vy
entrenamiento adecuado para poder interpretar los
datos y llevar a cabo decisiones importantes.
(Santiago, 2008)




5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacién, a usted le presento el instrumento encuesta sobre el gobierno electrénico y la
gestidn de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana. 2019, elaborado por el CPC.
Edher Ivan Martinez Purizaca. De acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno de
los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1 No cumple con el El item no es claro.
El item se comprende | criterio
facilmente, es decir, 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
su sintdctica y una modificacién muy grande en el uso de las
semantica son palabras de acuerdo con su significado o por la
adecuadas. ordenacién de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacién ldégica con la
El item tiene relacion | desacuerdo (no dimension.
l6gica con la | cumple con el
dimension o indicador | criterio)
que estd midiendo. 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacion tangencial /lejana
nivel de acuerdo ) con la dimension.
3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel ) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimensién que estad midiendo.
RELEVANCIA 1 No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
El item es esencial o criterio afectada la medicién de la dimension.
importante, es decir 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
debe serincluido. puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Gobierno electrénico.

Primera dimension: dimension externa

Objetivos de la dimensién: brindar la informacién necesaria a los usuarios a través de las nuevas
herramientas informaticas.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacio
nes/
Recomenda
ciones

Prestacion
de
servicios
delas TIC's

Indique si los tramites
documentarios  debieran ser
necesariamente impresos

Es necesario contar con una base de
datos de los estudiantes del
instituto

Considera que el boletin estudiantil
es importante para proveer
informacioén al estudiante.

Considera de utilidad el buscador al
ingresar a la pagina web del
instituto.

Considera de utilidad una pagina
web al visitar en el internet a tu
institucion

Segunda dimension: Dimensidn interna

Objetivos de la dimension: determinar la utilidad de las herramientas informaticas implementadas en la

institucion.

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia og:Ss/ervaa
Recomenda
ciones

Obtiene respuestas inmediatas al 4
enviar mensajes al correo 4 4
institucional.
Considera que la pagina web de la 4
institucion deberia estar 4 4
disponible en todo momento.
Accede a contenidos del sitio web 4
Implantacion de | jasde sy dispositivo mavil. 4 4
las TIC's - —
En alguna oportunidad la institucion
le envid informacién a su correo a a a

personal.




Considera que el tramite online
es importante.

Tercera dimension: Dimension relacional

Objetivos de la dimension: verificar si la informacidn que proporciona la institucion, a través de las
herramientas informaticas, es de facil acceso para los usuarios.

p Observacio
Item Claridad | Coherencia | Relevancia
INDICADORES nes/
Recomenda
ciones
Considera que los tramites se
deben realizar a través del sitio 4 4 4
web de la institucién.
Es posible hacer el seguimiento
) de algun tramite via online. 4 4 4
Interrelacién de las
TIC's
La institucion le entregd algin
documento en forma directa a a a a
través del sitio web.
DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Gestion de
calidad Primera dimension: Organizacion
orientada al cliente
Objetivos de la dimensién: determinar si las necesidades de los estudiantes son satisfechas.
p Observaci
Item Claridad | Coherencia | Relevancia
INDICADORES ones/
Recomenda
ciones
Requerimientos Se logra satisfacer los requisitos de
los estudiantes en los plazos 4 4 4
establecidos.
Necesidades Se comunican las necesidades y
expectativas de los estudiantes a 4 4 4
toda la organizacion.
Metas Los objetivos y metas del
instituto estan ligados a las a a 4

necesidades de los estudiantes.




Segunda dimensidn: Liderazgo
Objetivos de la dimensidn: determinar el liderazgo del director en la institucién.

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia f‘):ss/ervacm
Recomenda
ciones

Compromiso El  director logra en los

trabajadores que se involucren 4 4 4

con los objetivos del instituto.
Confianza e integridad| Existe una clara vision del futuro
organizacional del instituto 4 4 4

Existe un ambiente de confianza
y respeto mutuo entre eldirector a a a
Valores y los trabajadores del instituto.

El director demuestra valores
compartidos en todos los niveles a a a
del instituto.

Tercera dimension: Compromiso del personal

Objetivos de la dimensién: determinar el compromiso del personal con la institucién.

Observacion
es/
Recomendac
iones

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia

Reconocimiento por el| Usted logra identificar las
trabajo. limitaciones en su drea de trabajo 4 4 4
dentro del instituto.

Responsabilidad Entiende la importancia y el rol
gue desempeiia el instituto. 4 4 4

Trabajo en Equipo | Usted busca oportunidades para
mejorar sus competencias y a 4 a
conocimientos.

Participa en las actividades
Comunicacion institucionales y comisiones de
trabajo.

Cuarta dimension: Enfoque basado en procesos

Objetivos de la dimension: determinar si los procesos que se realizan dentro de la institucion,
permiten obtener resultados favorables.



INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia (:::/ervaCIo
Recomenda
ciones

Tiene criterio para definir las
Solucion de problemas| actividades necesarias para lograr 4 4 4
el resultado deseado.
Existen responsabilidades vy
Andlisis y capacidad | obligaciones claras para la
gestion de actividades especificas 4 4 4
en el instituto.
Logra analizar y medir la
Evaluacién capacidad de las actividades
especificas que se realizan dentro 4 4 4
del instituto.

Quinta dimensidon: Enfoque a la gestion
Objetivos de la dimensidn: determinar si el sistema de gestidn de calidad que existe en la institucidn,
permite lograr los objetivos propuestos.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacion
es/
Recomendaci
ones

Gestionar

Existe un sistema de gestion de
calidad estructurado paraalcanzar
los objetivos trazados por el
instituto.

Logra alcanzar los objetivos de
manera eficiente y eficaz.

Integracion

Se establecen las limitaciones de
los recursos antes de iniciar una
actividad

Se verifica el logro de objetivos
del desarrollo de las actividades
establecidas.

Sexta dimension: Mejora continua
Objetivos de la dimensidn: determinar si se aplican los mecanismos correctos para la mejora continua
de las actividades que realiza la institucion.




Observaci

instituto
continua.

para la mejora

INDICADORES item Clarida | Coherenc | Relevanc | &~
d a 'a Recomend
aciones
Se aplica un enfoque coherente
Objetivos a todo el instituto para la mejora 4 4 4
continua de la misma.
Se promueve la
Capacitacién autoevaluacién con obijetivos 4 4 4
definidos para que orienten a
la mejora continua.
Se realiza seguimiento a los
Reconocimiento | objetivos establecidos por el 4 4 4

Séptima dimension: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
Objetivos de la dimension: determinar si la informacidn que se procesa en la institucién, es necesaria
y suficiente para tomar decisiones.

necesita.

f Observaci
Item Claridad | Coherencia | Relevancia
INDICADORES ones/
Recomenda
ciones
., Los datos y la informacion
Informacién . -
existentes en el instituto son 4 4 4
exactos, precisos y confiables.
o La informacién en el instituto es
Objetivos L .
de facil acceso para quien la a a a

C.P.C. Lolrdes del Pilar
/yelatlﬁ? a Hermoza
MAT. D7-2373

J

Firma del evaluador




T UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE

INETRVENTIDE

Mediante |la presente, se deja constancia de haber revisado los items de los
instrumentos gobierno electréonico y gestion de calidad que el investigador
Edher Ivan Martinez Purizaca usd para su trabajo de tesis de maestria en
Gestion Publica “Gobierno electrénico y su relaciéon con la gestion de calidad
en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana. 2019”

AMDOS INStrumentos miden, respectivamente, ias variabies gobierno eiectronico
y gestion de calidad. Los items de los instrumentos muestran en general 1.
Claridad (se comprende facllmente, su sintactica y semantica son adecuadas); 2
Coherencia (tienen relacién légica con la dimensién o indicador que miden) y 3.
Relevancia (son esenciales o importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes

con mediciones previas que han surgido de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por el

referido investigador.

04 de noviembre de 2020

..........

_H2laochgga Hermoza
MAT\07-2373

CPC. Lourdes del Pilar Velaochaga Hermoza
Gerente General de H&V Contadores



Evaluacién por juicio de expertos

Respetadojuez: Usted hasidoseleccionado para evaluar elinstrumento “Gobierno electrénico y su
relacion con la gestion de calidad”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando tanto al drea investigativa en politicas Publicas a sus
aplicaciones; Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. DATOS GENERALES DEL JUEZ

Nombre del juez:
Mag. Lic. Wilmer Fermin Castillo

Maérquez
Grado profesional: Maestria( x )  Titulado ( x)
Doctor ( ) Bachiller( )
Area de Formacion Clinica ( ) Educativa (x)
académica: Social  ( )

Areas de experiencia profesional:
Sector educacion

Institucién donde labora: IESTP Juan José Farfan Céspedes

Tiempo de experiencia 2 a4 afios ()
profesional en el area : Mads de 5 afios ( X )

Trabajo(s) psicométricos realizados

Experiencia en Investigacion
Psicométrica :

Titulo del estudio realizado.

2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:

a.Validar lingliisticamente el contenido de instrumento, por juicio de expertos.
Este instrumento demuestra que se tomod su tiempo para la construccion de cada item los
mismos que guardan relacién con el proyecto de tesis.



3. DATOS DEL INSTRUMENTO -encuesta gobierno electrénico y su relacion con la
gestion de calidad.

Nombre de la Prueba:

2019.

Autor: | CPC. Martinez Purizaca Edher Ivan.
Procedencia: | Piura - Peru
Administracion: | Individual.
Tiempo de aplicacion:
Ambito de aplicacién:
Significacidn:

Encuesta sobre gobierno electrénico y su relacion con la gestion
de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana

Entre 10 minutos a 15 minutos

Personal Docente y administrativo.

La encuesta esta compuesta por 13 items de la variable “Gobierno
electrénico” y 23 items de la variable “Gestidn de calidad”.

4. SOPORTE TEORICO

Escala/AREA

Sub escala (dimensiones)

Definicion

GOBIERNO
ELECTRONICO

Dimension externa

Esta dimension, esta relacionada a la prestacion de
servicios y a la capacidad de interaccién, que tienen
las instituciones publicas con los ciudadanos a través
de las nuevas herramientas informaticas y de
comunicacién. Dentro de ellas, podemos sefialar a las
paginas web, que quizds son los mas importantes y
Ilamativos, no dejando de lado también a los correos
electronicos, los foros de discusion, los chats o las
votaciones en linea. (De Armas, 2011)

Dimension interna

El gobierno electrdnico, tiene un gran impacto en las
organizaciones publicas y en la gestién interna de las
mismas. Para lo cual es importante adaptarlas y
modernizarlas, con la implementacidon de las TIC,que
hoy en dia resultan como un gran cambio en la
gestion publica, haciéndolas mds dindmicas vy
transformadoras. (De Armas, 2011)

Dimension relacional

Esta dimensién, permite a las instituciones crear una
malla e intercambiar recursos con otros organismos,
con la finalidad de mejorar los servicios y procesos de
trabajos actuales, como para la generacidn de otros
nuevos. Esta dimensién es de caracter
interorganizativo, ya que incluye a otras
administraciones y a empresas del sector privado. (De
Armas, 2011)




GESTION DE
CALIDAD

Organizacion

orientada al cliente

Hoy en dia las empresas, dependen mucho de sus
consumidores y por ende deberian saber y entender
cuales son sus necesidades actuales y futuras, con la
finalidad de poder satisfacer sus exigencias y dar lo
mejor de si para cubrir sus expectativas. Esto nos
indica que las organizaciones deben enfocarse en sus
clientes, realizando de manera anticipada una
indagacién sobre sus inquietudes, sus deseos y sus
necesidades. (Peresson, 2007)

Liderazgo

El liderazgo involucra en analizar, las obligaciones que
tienen todos los miembros de una sociedad, con la
finalidad de instaurar la percepcion del futuro de una
organizacidon, determinando sus objetivos vy
propdsitos, estableciendo valores y modelos de
conducta en todos los miembros de una organizacion,
ademds implantar seguridad y los medios
fundamentales a los trabajadores para facilitar su
labor, asi como la formacion de independencia para
proceder con compromiso y autoridad, inspirar,
animary reconocer las colaboraciones de los mismos.
(Peresson, 2007)

Compromiso del

personal

El recurso humano es vital en una institucién, ya que
el uso de sus habilidades resulta muy beneficioso
para la organizacién. Es por ello, que es muy
importante mantenerlos motivados y capacitados en
la realizacion de sus actividades para que logren
obtener un desempefio eficiente, ademas de que
logren satisfacer sus propias necesidades. Si se logra
la participacion de los empleados, resulta muy
ventajoso, teniendo en cuenta que, si desarrollansus
habilidades y aptitudes de liderazgo, se generara en
ellos confianza, creatividad, innovacién y, ademas se
incrementara el compromiso hacia la institucién, no
dejando de lado los principios de calidad. (Santiago,
2008)

Enfoque basado en
procesos

Este enfoque resulta importante remarcarlo, porque
comprende la adquisicidn de conocimientos sobre
nuestros clientes y los mercados, ademas de la
planeacién estratégica, la entrega de productos, la
distribucién, la investigacidon, el desarrollo y Ia
medicién del desempenio, esto quiere decir, que todo
trabajo dentro de una organizacién se realiza
mediante un proceso. Esto requiere de esfuerzos




disciplinados que involucra a todos los miembros de
la organizacidn, esto significa la realizacién de curos
de sensibilizacién de la calidad y talleres de métodos
estadisticos y otras herramientas que les permita a
los colaboradores identificarse con los aspectos que
se iran desarrollando en el sistema de gestion de la
calidad. (Santiago, 2008)

Enfoque a la gestion

Este enfoque es utilizado para organizar un sistema
gue permita lograr los objetivos de las organizaciones
de manera eficiente y eficaz, ademas permita
entender las interdependencias halladas en medio de
los diversos procedimientos del sistema, organizar los
enfoques que se adecuen a los procedimientos,
proveer una mayor representaciéon de los roles vy
obligaciones, y de esta manera reducir los obstaculos,
ademads de comprender las aptitudes para planificary
constituir las restricciones de los materiales, con el
objetivo de crear el funcionamiento adecuado de las
actividades en el interior del sistema. (Agurto, 2018)

Mejora continua

Este principio ayuda a la organizacién hacia la mejora
continua, con respecto al desempeiio de las
organizaciones, brindar a los trabajadores
informacioén de los procedimientos y las técnicas de
mejora continua, ademas, que se busca conseguir la
mejora de los bienes, los procedimientos y los
sistemas, con el objetivo de brindar a cadaempleado
un propdsito, una meta, asi como lineamientos, con

la finalidad de aceptar las mejoras. (Peresson, 2007)

Enfoque basado en
hechos para la toma

de decisiones

El personal debe contar con la capacitacién vy
entrenamiento adecuado para poder interpretar los
datos y llevar a cabo decisiones importantes.
(Santiago, 2008)




5. PRESENTACION DE INSTRUCCIONES PARA EL JUEZ:

A continuacién, a usted le presento el instrumento encuesta sobre el gobierno electrénico y la
gestidn de calidad en el IESTP Juan José Farfan Céspedes de Sullana. 2019, elaborado por el CPC.
Edher Ivan Martinez Purizaca. De acuerdo con los siguientes indicadores, califique cada uno de
los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1 No cumple con el El item no es claro.
El item se comprende | criterio
facilmente, es decir, 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
su sintdctica y una modificacién muy grande en el uso de las
semantica son palabras de acuerdo con su significado o por la
adecuadas. ordenacién de las mismas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en El item no tiene relacién ldégica con la
El item tiene relacion | desacuerdo (no dimension.
l6gica con la | cumple con el
dimension o indicador | criterio)
que estd midiendo. 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacion tangencial /lejana
nivel de acuerdo ) con la dimension.
3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel ) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra estd relacionado con la
Acuerdo (alto nivel) | dimensién que estad midiendo.
RELEVANCIA 1 No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
El item es esencial o criterio afectada la medicién de la dimension.
importante, es decir 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
debe serincluido. puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Gobierno electrénico.

Primera dimension: dimension externa

Objetivos de la dimensién: brindar la informacidn necesaria a los usuarios a través de las nuevas
herramientas informaticas.

, Observacio
Item Claridad | Coherencia | Relevancia
INDICADORES nes/
Recomenda
ciones
Indique si los tramites
documentarios  debieran ser 4 4 4
necesariamente impresos
Es necesario contar con una base
de datos de los estudiantes del a a a
instituto
Prestacion de

servicios delag Considera  que el boletin

TIC's estudiantil es importante para
proveer informacién al 4 4 4
estudiante.
Considera de utilidad el buscador
al ingresar a la pagina web del a a a
instituto.
Considera de utilidad una pagina
web al visitar en el internet a tu a a a
institucion

Segunda dimension: Dimensidn interna

Objetivos de la dimensién: determinar la utilidad de las herramientas informaticas implementadas

en la institucion.

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia oo:zs;vacn
Recomend
aciones

Obtiene respuestas inmediatas al 4
enviar mensajes al correo 4 4
institucional.
Considera que la pagina web de la 4
institucion deberia estar 4 4
disponible en todo momento.
Accede a contenidos del sitio web 4

Implantaci’én delas | yesde su dispositivo movil. 4 4

TIC's En alguna oportunidad Ia

institucion le envid informacion a a a a
su correo personal.




Considera que el tramite online
es importante.

Tercera dimension: Dimension relacional

Objetivos de la dimensidn: verificar si la informacién que proporciona la institucion, a través de las
herramientas informaticas, es de facil acceso para los usuarios.

p Observaci
Item Claridad | Coherencia | Relevancia
INDICADORES ones/
Recomend
aciones
Considera que los tramites se
deben realizar a través del sitio 4 4 4
web de la institucién.
Es posible hacer el seguimiento
de algun tramite via online. 4 4 4
Interrelacion de las
TIC's
La instituciéon le entregd algun
documento en forma directa a a a a
través del sitio web.
DIMENSIONES DEL INSTRUMENTO: Gestion de
calidad Primera dimensidn: Organizacion
orientada al cliente
Objetivos de la dimensidn: determinar si las necesidades de los estudiantes son satisfechas.
p Observac
Item Claridad | Coherencia | Relevancia | .
INDICADORES iones/
Recomend
aciones
Requerimientos Se logra satisfacer los requisitos de
los estudiantes en los plazos 4 4 4
establecidos.
Necesidades Se comunican las necesidades y
expectativas de los estudiantes a 4 4 4
toda la organizacion.
Metas Los objetivos y metas del
instituto estan ligados a las a a a

necesidades de los estudiantes.




Segunda dimensidn: Liderazgo

Objetivos de la dimensidn: determinar el liderazgo del director en la institucidn.

, Observac
Item Claridad | Coherencia | Relevancia | .
INDICADORES iones/
Recomend
aciones
Compromiso El  director logra en los
trabajadores que se involucren 4 4 4
con los objetivos del instituto.
Confianza e integridad| Existe una clara vision del futuro
organizacional del instituto 4 4 4
Existe un ambiente de confianza
y respeto mutuo entre eldirector a a a
Valores y los trabajadores del instituto.
El director demuestra valores
compartidos en todos los niveles a a a
del instituto.
Tercera dimension: Compromiso del personal
Objetivos de la dimensién: determinar el compromiso del personal con la institucién.
Observac
INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia| iones/
Recomen
daciones
Reconocimiento por el| Usted logra identificar las
trabajo. limitaciones en su area de trabajo 4 4 4
dentro del instituto.
Responsabilidad Entiende la importancia y el rol
gue desempefia el instituto. 4 4 4
Trabajo en Equipo | Usted busca oportunidades para
mejorar sus competencias vy a a a
conocimientos.
Participa en las actividades
Comunicacién institucionales y comisiones de
trabajo.

Cuarta dimension: Enfoque basado en procesos

Objetivos de la dimensién: determinar si los procesos que se realizan dentro de la institucion,
permiten obtener resultados favorables.




Observac

especificas que se realizan dentro
del instituto.

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia iones/
Recomend
aciones

Tiene criterio para definir las
Soluciéon de problemas| actividades necesarias para lograr 4 4 4
el resultado deseado.
Existen responsabilidades vy
Andlisis y capacidad | obligaciones claras para la
gestién de actividades especificas 4 4 4
en el instituto.
Logra analizar y medir la
Evaluacion capacidad de las actividades
4 4 4

Quinta dimensién: Enfoque a la gestion
Objetivos de la dimensién: determinar si el sistema de gestion de calidad que existe en la institucion,
permite lograr los objetivos propuestos.

establecidas.

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia iocr)‘l;ssjrvac
Recomend
aciones

Existe un sistema de gestién de

calidad estructurado paraalcanzar a a a
Gestionar los objetivos trazados por el

instituto.

Logra alcanzar los objetivos de

manera eficiente y eficaz. 4 4 4

Se establecen las limitaciones de

los recursos antes de iniciar una a a a4
Integracién actividad

Se verifica el logro de objetivos

del desarrollo de las actividades a a a

Sexta dimension: Mejora continua

Objetivos de la dimensién: determinar si se aplican los mecanismos correctos para la mejora continua

de las actividades que realiza la institucion.




Observaci

instituto para la mejoracontinua.

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia ones/
Recomend
aciones

Se aplica un enfoque coherente a

Objetivos todo el instituto para la mejora 4 4 4
continua de la misma.
Se promueve la autoevaluacion

Capacitacion con objetivos definidos para que a 4 a

orienten a la mejora continua.
Se realiza seguimiento a los
Reconocimiento | objetivos establecidos por el 4 4 4

Séptima dimension: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Objetivos de la dimension: determinar si la informacién que se procesa en la institucién, es necesaria

y suficiente para tomar decisiones.

necesita.

f Observac
Item Claridad | Coherencia | Relevancia |,
INDICADORES iones/
Recomend
aciones
., Los datos y la informacion
Informacion . o
existentes en el instituto son 4 4 4
exactos, precisos y confiables.
o La informacion en el instituto es
Objetivos L . .
de facil acceso para quien la a a a

Instituto de

/ DIRECTOR GENERAL (x)
Educacén Soperior Tecnoldgice Miblles

“JUAN JOSE FARFAN CESPEDES” SULLANA

Firma del evaluador




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Mediante la presente, se deja constancia de haber revisado los items de los
instrumentos gobierno electronico y gestion de calidad que el investigador Edher
Ivan Martinez Purizaca uso para su trabajo de tesis de maestria en Gestidn Publica
“"Gobierno electrdénico y su relacioén con la gestion de calidad en el IESTP Juan
José Farfan Céspedes de Sullana. 2019”

Ambos instrumentos miden, respectivamente, las variables gobierno electronico y
gestion de calidad. Los items de los instrumentos muestran en general 1. Claridad
(se comprende facilmente, su sintactica y semantica son adecuadas); 2 Coherencia
(tienen relacion légica con la dimension o indicador que miden) y 3. Relevancia
(son esenciales o importantes, deben ser incluidos); y son consecuentes con

mediciones previas que han surgido de investigaciones precedentes en el tema.

En tal sentido, se garantiza la validez de dichos instrumentos presentados por el

referido investigador.

04 de noviembre de 2020

/ DIRECTOR GENERAL (x)
Insttuto de Educodién Soporior Tecaokiice Piblieo

“JUAN JOSE FARFAM CESPEDES” SULLANA

Mag. Lic. Wilmer Fermin Castillo Marquez
Director del IESTP Juan José Farfan Céspedes



“Aiio de la Universalizacion de la Salud”

Solicito: Autorizacidn para realizar investigacion y aplicacion de instrumentos

Seiior Director

Mg. Wilmer Fermin Castillo Marquez

Director General del LE.S.T.P. “Juan José Farfin Céspedes” de Sullana
S.D.

Edher Ivan Martinez Purizaca, identificado con DNI N° 44225796, con domicilio
legal en Monteverde Il — Mz G Lote 11 - Galilea, con N° de celular 984019373; ante

usted respetuosamente me presento y expongo lo siguiente:

Que, con motivo de encontrarme estudiando en la Universidad Cesar Vallejo, la
maestria en Gestion Publica y de estar llevando el curso “Disefio y desarrollo del trabajo
de investigacion”; solicito a su digno despacho, me autorice a realizar mi investigacion y
aplicar mis instrumentos de recoleccion de datos en su institucion, el cual tiene como
titulo “Gobierno electronico y su relacion con la Gestion de Calidad en el ILE.S.T.P. Juan
Jos€ Farfan Céspedes de Suiiana. 20197; ya que en ei futuro beneficiara a ia institucion

que tan eficientemente dirige.

Espero acceda a mi solicitud por ser de justicia.

Sullana, 06 de noviembre de 2020
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7 iakt:
CPC. Edtétjlvén Martinez Pu
DNI. 44225796
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MNISTERIO DE EDUCADION
DERICCION ROGONAL OC CDUCACION PLRA

INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO POSLICO _*
“JUAN JOSE FARFAM CESPIDES™
SULLANA
REE W 20008 | Crussded BM N 294D Rt ROUN 2122008 50 (Rovallaciin|

"ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Sulana, 10 de noviembre de 2020,

OFICIO N* 191 2020/ME-GOB REG DREP_IESTPUFC.DG

SENOR : CPC. EDHER WAN MARTINEZ PURIZACA
ASUNTO : AUTORIZA EJECUCION DE TRABAJO DE INVESTIGACION
Y APLICACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

REFERENCA : EXPEDIENTE 00206 DEL 10.11.2020

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para comunicarle que, segin lo sobctado
mediante o documenio de |a Referencia, se le Autoriza para que realice el Fabajo de
investigacién y la aplicacion de instrumentos de recoleccitn de dalos, el mesmo que serd de
gran beneficio para el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Pdblico “JUAN JOSE

FARFAN CESPEDES".

Asimismo se le brindara las faclidades que requiera para lograr realizar su trabajo.

Aprovecho la oportunidad para reterarie las muestas de mi especal

consideracion y estima personal.

WFCM DUGHE ) IESTPUFC
RLOVE) U ADM.

rgy.
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IAGI7 = EAG18 Mc19 MC20 MC21 TDD22 TDD23  CONDIC_LA| DIMEXT | DIMINT | DIMREL |GOBIERNO_ GESTION_D
BORAL ELECTRONI E_CALDAD  var var var
co

1 1 3 1 2 1 1 2 1 10 10 7 27 13
2 1 2 2 1 3 1 2 1 1 1 6 28 42
3 1 2 2 3 2 1 2 1 1) 11 7 29 43
4 2 2 3 1 2 1 3 1 9 3 7 24 39
5 2 2 1 3 2 1 1 1 9 10 7 2 44
6 3 3 2 3 2 3 3 1 n 13 9 36 56
7 3 3 3 1 3 3 1 1 1 9 6 2 39
8 1 2 2 2 3 2 2 1 1 9 5 2 39
9 1 1 2 2 2 1 1 1 3 7 4 19 37
10 2 2 1 1 1 2 3 1 7 7 4 18 37
1 2 1 2| 2 4 1 2 1 10 1 7 28 15
12 1 2 1 1 2 2 3 1 7 7 5 19 36
13 2 3 3 2 2 2 2 1 iy 14 8 36 56
" 3 1 1 3 2 3 3 1 3 11 7 2 2
15 1 1 2 2 1 2 2 1 9 9 6 2 38
16 1 2 2 1 3 2 2 1 11 1 7 29 43
17 2 1 3 2 1 1 2 1 1 8 6 25 39
18 1 2 1 2 1 3 2 1 9 1 6 2 1
19 1 1 1 3 2 2 1 1 7 11 4 2 42
20 2 3 2 2 1 1 1 1 8 9 6 23 a7
21 3 1 1 3 3 1 1 1 11 9 8 28 44 L
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Nombre | Tipo | Anchura D Valorss || Perdidos | Columnas] Al | Rol

1 DE1 Numérico 8 0 LOS TRAMITE (1. DE ACUM Ninguno 8 = Derecha 6 Namnal N\ Entrada

2 DE2 Numérico 8 0 ES NECESARI... {1, DE ACU... Ninguno 8 3= Derecha & Nominal \ Entrada

3 DE3 Numérico 8 0 EL BOLETINE... {1.DE ACU... Ninguno 8 = Derecha g Nominal \ Entrada

4 DE4 Numérico 8 0 CONSIDERAD... {1, DE ACU... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada

5 DES Numérico 8 0 CONSIDERAD... {1, DE ACU... Ninguno 8 3 Derecha & Nominal \ Entrada

6 DI6 Numérico 8 0 CUMPLE CON .. {1. DE ACU... Ninguno 8 = Derecha g Nominal  Entrada

7 DI7 Numérico 8 0 CUMPLE CON ... {1, DE ACU... Ninguno 8 3= Derecha @ Nominal v Entrada

8 DI Numérico 8 0 PARTICIPA EN._.. {1, DE ACU._. Ninguno 8 = Derecha | g Nominal N\ Entrada

9 DI9 Numérico 8 0 PARTICIPA EN... {1, DE ACU... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada

10 DI10 Numérico 8 0 EL INSTITUTO ... {1, DE ACU... Ninguno 8 38 Derecha & Nominal N\ Entrada

1 DR11 Numérico 8 0 DEMUESTRA ... {1, DE ACU... Ninguno 8 = Derecha g Nominal  Entrada

12 DR12 Numérico 8 0 MANIFIESTA A... {1, DE ACU... Ninguno 8 3= Derecha @ Nominal N Entrada

13 DR13 Numérico 8 0 SUS IDEAS S_.. {1, DE ACU.._ |Ninguno 8 = Derecha @ Nominal o Entrada

14 EAC1 Numérico 8 0 SE LOGRA SA... {1. DE ACU... Ninguno 8 = Derecha g Nominal N Entrada

15 EAC2 Numérico 8 0 SE COMUNICA. .. {1, DE ACU... Ninguno 8 3 Derecha | @ Nominal N Entrada

16 EAC3 Numérico 8 0 LOS OBJETIV... {1, DE ACU... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada

17 L4 Numérico 8 0 EL DIRECTOR ... {1, DE ACU... Ninguno 8 &= Derecha & Nominal N\ Entrada

18 L5 Numérico 8 0 EXISTE UNA C... {1, DE ACU... Ninguno 8 = Derecha g Nominal  Entrada

19 L6 Numérico 8 0 EXISTE UN AM... {1, DE ACU... Ninguno 8 = Derecha & Nominal  Entrada

20 L7 Numérico 8 0 EL DIRECTOR ... {1, DE ACU... Ninguno 8 3= Derecha & Nominal \ Entrada
.21 |CDPs Numérico 8 0 LOGRA IDENTI... {1, DE ACU... Ninguno 8 /2= Derecha & Nominal i Entrada

22 CDP9 Numérico 8 0 ENTIENDE LA|... {1, DE ACU... Ninguno 8 3= Derecha | @ Nominal N\ Entrada

23 CDP10 Numérico 8 0 USTED BUSC... {1. DE ACU... Ninguno 8 | == Derecha & Nominal '\ Entrada

24 CDP11 Numérico 8 0 PARTICIPAEN... {1, DE ACU... Ninguno 8 = Derecha & Nominal N Entrada <!
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24 CDP11 Numérico 8 0 PARTICIPA EN... {1, DE ACU... Ninguno 8 ‘- Derecha & Nominal \ Entrada
25 EAP12 Numérico 8 0 TIENE CRITERI... {1. DE ACU... Ninguno 8 = Derecha ‘, Nominal '\ Entrada
26 Numérico 8 0 EXISTENRES... {1. DE ACU... Ninguno 8 = Derecha @& Nominal \ Entrada
27 Numérico 8 0 LOGRA ANALL... {1, DE ACU... Ninguno 8 /& Derecha g Nominal N\ Entrada
28 Numérico 8 0 EXISTE UN SIS... {1. DE ACU... Ninguno 8 = Derecha g Nominal N Entrada
29 Numérico 8 0 LOGRA ALCA. .. {1, DE ACU... Ninguno 8 |3 Derecha & Nominal ™ Entrada
Numérico 8 0 SE ESTABLEC... {1, DE ACU... Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
Numérico 8 0 SE VERIFICA ... {1, DE ACU... Ninguno 8 = Derecha & Nominal N Entrada
Numérico 8 0 SE APLICA UN_.. {1, DE ACU... Ninguno 8 = Derecha @ Nominal ™ Entrada
Numérico 8 0 SE PROMUEV... {1. DE ACU... |Ninguno 8 = Derecha @ Nominal N Entrada
Numérico 8 0 SE REALIZA S... {1. DE ACU... Ninguno 8 = Derecha g Nominal N\ Entrada
Numérico 8 0 LOS DATOS Y ... {1. DE ACU... Ninguno 8 = Derecha ¢ Nominal N Entrada
36 Numérico 8 0 LA INFORMACI... {1, DE ACU... Ninguno 8 | = Derecha & Nominal  Entrada
37 CONDIC_L... Numérico 8 0 CONDICION LA.. (1, DOCEN... Ninguno 8 3 Derecha @ Nominal N Entrada
38 DIMEXT Numérico 8 0 DIMENSION E... Ninguno Ninguno 8 = Derecha & Nominal \ Entrada
39 DIMINT Numérico 8 0 DIMENSION IN... Ninguno Ninguno 8 &= Derecha & Nominal i Entrada
40 | DIMREL Numérico 8 0 DIMENSIONR . Ninguno Ninguno 8 = Derecha & Nominal  Entrada
41 GOBIERNO... Numérico 8 0 VARIABLE GO... Ninguno Ninguno 8 3= Derecha & Nominal N\ Entrada
42 GESTION_... Numérico 8 0 VARIABLE GE... Ninguno Ninguno 8 3 Derecha g Nominal N\ Entrada
43
44
45
46
47 =
JEXI I3
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