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Resumen

El presente trabajo se centrd en el estudio de las tecnologias administrativas y
el servicio al usuario sobre el trabajo desarrollado por parte del potencial humano
de la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, los cuales a causa de la
pandemia generada por el COVID-19, se han visto obligados de forma vertiginosa
a la implementacion completa respecto al proceso de digitalizacion para la atencion
oportuna de los usuario, buscando al mismo tiempo lograr la modernizacion
institucional, el presente estudio tiene como objetivo general de determinar la
relacion entre las Tecnologias administrativas y el servicio al usuario en la Gerencia
Regional de Educacion La Libertad, 2020; la metodologia usada fue de tipo
descriptivo correlacional y explicativa; teniendo como muestra a 108 trabajadores
con las mismas caracteristicas; en cuanto a los resultados la prueba de correlacién
de Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,896 calificada
como positiva muy alta; en tanto se concluye que las Tecnologias Administrativas
influye positivamente en el Servicio al Usuario en la Gerencia Regional de
Educacién La Libertad, 2020; a un nivel de significancia de 0,05; por lo que se
acepta la hipétesis alterna Hi y se rechaza la hipotesis nula Ho.

Palabras Clave: Tecnologias Administrativas, Servicio al Usuario, Gobierno

Electronico, Trabajo Interactivo



Abstract

This work focused on the study of administrative technologies and user service
on the work carried out by the human potential of the Regional Management of
Education La Libertad, which due to the pandemic caused by COVID-19, have been
forced in a dizzying way to full implementation regarding the digitization process for
the timely attention of users, seeking at the same time to achieve institutional
modernization, the present study has as general objective to determine the
relationship between administrative Technologies and the user service in the
Regional Management of Education La Libertad, 2020; The methodology used was
descriptive, correlational and explanatory; having as a sample 108 workers with the
same characteristics; Regarding the results of the Spearman Rho correlation test, a
correlation coefficient r = 0.896 was obtained, qualified as very high positive; while
it is concluded that Administrative Technologies positively influences User Service
in the Regional Management of Education La Libertad, 2020; at a significance level
of 0.05; so the alternate hypothesis Hi is accepted and the null hypothesis Ho is

rejected.

Keywords: Administrative Technologies, User Service, Electronic Government,

Interactive Work
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I. INTRODUCCION

Las condiciones mundiales actuales que ha generado el COVID-19, es amplio
debido a la facilidad con la que este virus se propaga y afecta a la poblacion
mundial, dada esas consecuencias la medida principal de control de la infeccion
es el aislamiento y la cuarentena de toda la poblacion mundial; lo que hoy en dia
se ha generado el trabajo remoto o la implementacién forzosa del proceso de
virtualizacion laboral principalmente en el sector publico, en tal sentido si
analizamos las condiciones de servicio al usuario el proceso de modernizacion
administrativa, propone un modelo de gobierno electronico a fin de lograr la
eficiencia del estado, en tal sentido nuestra investigacion pretende generar el
diagndstico especifico en el cual podamos incidir para mejorar las condiciones

laborales referidas al uso de nuevas tecnoldgicas.

Segun Cuervo (2016), afirma que el reto de las organizaciones del estado, es
identificar las necesidades de los usuarios e intentar cumplirlas, convirtiéndose en
un tema central para el servicio, teniéndose en cuenta que éstas necesidades
terminaran transformandose en las percepciones de los usuarios, en los tiempos
actuales el sistema de administracion publica atraviesa momentos criticos, razén
es la percepcion de la ciudadania sobre la celeridad y transparencia de las
principales entidades que lo integran este sistema el cual pone entre dicho el
lograr seguridad y la eficiencia de los diferentes tramites de caracter
administrativos. Uno de los vectores mas trascendentes respecto al cambio
contindo en el mundo es el uso de las tecnologias informaticas, para lo cual
constantemente se viene buscando la aplicacion de estrategias de comunicacion,
gue permita consolidarse como una herramienta Gtil para el fortalecimiento de
todos las economias sobre todo de aquellas mas desarrolladas, esta herramienta
ademas debe consolidarse como indispensable por su eficiencia, por su caracter
indispensable y cotidiano para la humanidad, a esta herramienta se la denomina

cultura tecnoldgica.

En tal sentido su aplicacion permite potenciar las capacidades innovadoras,

frente a necesidades prioritarias de la humanidad, tales como mejorar las



condiciones laborales, educacion, salud, seguridad, calidad de vida, etc., asi
mismo la demanda por optimizar la gestion administrativa a nivel de un buen
liderazgo o una buena toma de decisiones, ha requerido un cambio brusco e
inmediato frente al uso y aplicacion de esta moderna herramienta de desarrollo.
Respecto a las condiciones de nuestro pais frente a las actuales condiciones
sanitarias vividas como parte de la actual pandemia del COVID-19, a pesar de los
avances continuos y los impulsos dados por el estado, el uso de las tecnologias
se ha convertido para el sector publico, en un factor indispensable para su
supervivencia en términos de calidad respecto a los bienes o servicios que brindan
a un determinado sector de la sociedad. En tal sentido, para el sector publico la
informacion es de caracter fundamental, respecto a las caracteristicas de su
disponibilidad, volumen y accesibilidad de operaciones, siendo en tal sentido los
nuevos sistemas informaticos los facilitadores para esta gestion, estableciendo
para tal fin un nivel de atencion al usuario, segun su tipologia y su propia
potencialidad, para lo cual debera adecuar una segmentacion en orden a una
atencion mas personalizada o mas automatizada. Sin embargo, esta notable
demanda de crecimiento muestra un gran estancamiento en el acceso, uso y
penetracion a la informacion, por lo que se puede sefialar que queda todavia
mucho margen de actuacion respecto a la adopcion y explotacién eficiente de las
tecnologias administrativas respecto a la satisfaccion recibida por parte de los

usuarios.

La importancia de las tecnologias administrativas no reside principalmente en
el acceso a la tecnologia en si, sino en el hecho de que permita el acceso al
conocimiento, la disponibilidad de la informacion y la facilidad de la comunicacion,
elementos que cada vez son mas importantes para la interaccion social en tiempos
de pandemia. Asi mismo la necesaria implementacién de aspectos estratégicos y
organizativos alrededor de las tecnologias administrativas son manifestaciones de
diversos autores, esta incorporaciéon de tecnologias administrativas en las
entidades publicas debe ir acompafiada o precedida de una reorganizacion e
integracion en el proceso operacional (reingenieria de los procesos internos) y la
gestion de los recursos humanos, para que esta nueva capacidad dé origen a una

ventaja competitiva de caracter sostenible a largo plazo, es decir que dicha



capacidad debe estar ampliamente disponible en el sector y explotada
eficientemente por la organizacion. La incorporacion del sector publico en linea,
permitird provocar cambios en la sociedad, a partir de aqui surgen nuevas formas
de desempenfar la labor para comunicarnos y relacionarnos con los demas,
permitira ademas a las organizaciones gubernamentales desarrollar actividades
de gestion y participacion con transparencia, actuando con efectividad, el cual

busca una evolucion de la sociedad frente al flagelo de la corrupcion.

Ante la presente problematica, planteamos nuestra investigacion con el
proposito de desarrollar un analisis de nivel cientifico planteandonos de la
siguiente manera ¢De qué manera las Tecnologias administrativas se relacionan
con el servicio al usuario en la Gerencia Regional De Educacion La Libertad,
20207, Mientras que los problemas especificos son: Pe1: ¢De qué manera las
Tecnologias administrativas se relacionan con la gestién de calidad en la Gerencia
Regional de Educacién La Libertad, 20207, Pe2: ¢ De qué manera las Tecnologias
administrativas se relacionan con la innovacion de procesos en la Gerencia
Regional de Educacion La Libertad, 20207, Pes: ¢ De qué manera las Tecnologias
administrativas se relacionan con el trabajo interactivo en la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad 20207, Pes:¢(De qué manera las Tecnologias
administrativas se relacionan con la competitividad en la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020?, Pes:¢(De qué manera las Tecnologias
administrativas se relacionan con el tiempo de atencion en la Gerencia Regional
de Educacion La Libertad, 20207, Pes: ¢, De qué manera el gobierno electrénico se
relacionan con el servicio al usuario en la Gerencia Regional de Educacion La
Libertad, 20207, Pe7:¢,De qué manera el tele trabajo se relacionan con el servicio
al usuario en la Gerencia Regional de Educacién La Libertad, 20207, Pes:¢,De qué
manera la infraestructura de la informacion se relacionan con el servicio al usuario
en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020?, Pes:¢De qué manera
la Agenda de Conectividad se relacionan con el servicio al usuario en la Gerencia
Regional de Educacion La Libertad, 2020?, Peio:¢,De qué manera el modelo de
gestion se relacionan con el servicio al usuario en la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 20207?.



En cuanto a la justificacion del estudio; El uso de tecnologias administrativas
segun las condiciones actuales por las que vive el mundo debe ser considerada
como un eje fundamental en el funcionamiento y organizacién de todas las
entidades del estado, involucrando la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de las personas usuarias y el servicio publico recibido incorporando
la celeridad, innovacion, simplificacion de sus procesos maximizando los recursos

disponibles para la mejora continua.

Justificacion por su conveniencia, resulta relevante conocer el nivel de
implementacion de las tecnologias administrativas y el servicio al usuario en la
gerencia regional de educacion de La Libertad, con finalidad de comprobar si se
estan logrando los resultados esperados y conocer qué medidas correctivas
adoptar en el caso de que estos no se encuentren en un nivel. Siguiendo a
Hernandez citado en Santos (2019), un estudio se justifica en mayor escala si
cumple con la mayor cantidad de criterios. Justificacion por su trascendencia para
la Sociedad; al brindar una serie de servicios a los usuarios, el sistema de
administracion de justicia se asemeja a las caracteristicas de una organizacion
privada es decir usuarios o0 clientes, productos ofrecidos, logistica, recursos
claves, etc., el ofrecer estos servicios de justicia con la debida calidad obtendra la
satisfaccion del usuario y por ende la mejora y credibilidad en la administracion de
justicia donde los ciudadanos pueden acceder con la respectiva seguridad juridica

cambiando la percepcion negativa de la poblacion, (Santos, 2019).

Justificacion desde el punto de Vista Teorico; proponer reflexiones y analisis
en torno a la concepcion de la implementacién de tecnologias administrativas, asi
como los elementos que inciden en la fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y los aspectos tangibles inherentes a la calidad de servicio al
usuario. Justificacion desde el punto de vista Practico, es primordial que los jefes
y/o funcionarios que tienen responsabilidad de administrar los entes
gubernamentales en el sector educacién, deben internalizar que este sistema de
atencion debe ser eficiente, donde los usuarios acudan a solicitar diferentes
tramites con la debida garantia y fundamentalmente integrar conceptos de eficacia

y eficiencia, la eficiencia referido a optimizacion de los resultados alcanzados en



concordancia con el uso de los recursos disponibles e invertidos en su ejecucion
y respecto a la eficacia es lograr los objetivos, metas orientados a la satisfaccion

de sus expectativas del usuario del sector Educacion de la Region La Libertad.

Justificacion desde el punto de vista Metodoldgico, podemos manifestar que
la presente investigacion dara lugar a un material escrito que permitira su uso
como antecedentes en distintos estudios de investigacion relacionados con el
tema expuesto, de igual manera como material de apoyo para diversos estudios,
porque contienen un instrumento de recoleccion de informacion validado por
expertos. Asi mismo se ha establecido ademas los siguientes objetivos para
nuestra investigacion: Objetivo General: Determinar la relacion entre las
Tecnologias administrativas y el servicio al usuario en la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020; Objetivos Especificos: Oei1: Determinar la relacion
entre las Tecnologias administrativas y la gestion de calidad en la Gerencia
Regional de Educacion La Libertad, 2020; Oe2: Determinar la relacion entre las
Tecnologias administrativas y la innovacion de procesos en la Gerencia Regional
de Educacion La Libertad, 2020; Oes: Determinar la relacion entre las Tecnologias
administrativas y el trabajo interactivo en la Gerencia Regional de Educacion La
Libertad, 2020; Oeas: Determinar la relacion entre las Tecnologias administrativas
y la competitividad en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020; Oes:
Determinar la relacion entre las Tecnologias administrativas y el tiempo de
atencion en la Gerencia Regional de Educacién La Libertad, 2020; Oes:
Determinar la relacion entre el gobierno electrénico y servicio al usuario en la
Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020; Oe7: Determinar la relacion
entre el tele trabajo y el servicio al usuario en la Gerencia Regional de Educacion
La Libertad, 2020; Oes: Determinar la relacion entre la infraestructura de la
informacién y el servicio al usuario en la Gerencia Regional de Educacion La
Libertad, 2020; Oeg: Determinar la relaciéon entre la Agenda de Conectividad y el
servicio al usuario en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020; Oe1o:
Determinar la relacion entre el modelo de gestidén y el servicio al usuario en la

Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020.



Respecto al planteamiento de la Hipétesis general: Existe relacion significativa
entre las Tecnologias administrativas virtuales y el servicio al usuario en la
gerencia regional de educacion de la Libertad, 2020. En cuanto a las hipdtesis
especificas: He1: Existe relacion significativa entre las Tecnologias administrativas
y la gestion de calidad en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020,
He2:Existe relacion significativa entre las Tecnologias administrativas y la
innovacion de procesos en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020,
Hes: Existe relacion significativa entre las Tecnologias administrativas y el trabajo
interactivo en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020, Heas:Existe
relacion significativa entre las Tecnologias administrativas y la competitividad en
la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020, Hes:Existe relacion
significativa entre las Tecnologias administrativas y el tiempo de atencién en la
Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020, Hes:Existe relacion
significativa entre el gobierno electrénico y servicio al usuario en la Gerencia
Regional de Educacion La Libertad, 2020, He7:Existe relacion significativa entre
el tele trabajo y el servicio al usuario en la Gerencia Regional de Educacion La
Libertad, 2020, Hes:Existe relacion significativa entre la infraestructura de la
informacion y el servicio al usuario en la Gerencia Regional de Educacion La
Libertad, 2020, Heg:Existe relacion significativa entre la Agenda de Conectividad
y el servicio al usuario en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020,
He1o: Existe relacion significativa entre el modelo de gestion y el servicio al usuario

en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020.



. MARCO TEORICO

Las consultas bibliograficas que se abordan en la presente investigacion,
hacen referencia al uso de tecnologias respecto a la gestién publica, con lo cual
se busca desarrollar un aporte cientifico respecto a servicio al usuario en una
dependencia regional. Por lo tanto, en el ambito internacional se evidenciaron las
siguientes propuestas: Segun Vicente (2019), en su trabajo de investigacion
titulada “La influencia de las nuevas tecnologias de la informacién y las
comunicaciones y su repercusion en las estrategias empresariales; la banca
online y su aplicacion en las cooperativas de crédito”, como parte de su tesis
doctoral presentado ante el Departamento de Gerencia de Empresas “Juan José
Renau Piqueras” de la Universidad de Valencia, cuyo objetivo fue caracterizar las
tecnologias empresariales como estrategias de diversificacion, desarrollo y
competitividad, para lo cual uso el Método Delphi para el estudio del caso, empleo
como herramienta la encuesta y como instrumento el cuestionario, llegando a las
siguientes conclusiones, el uso de las tecnologias son incuestionables y se
encuentran en todo nuestro entorno formando pare de la cultura tecnoldgica que
nos rodea y con la que debemos convivir, las cuales amplian las capacidades
fisicas y mentales, posibilitando un mayor desarrollo social, asi mismo ha podido
demostrar como las tecnologias han venido cambiando profundamente la
actividad bancaria, transformandola hacia enfoques mas comerciales, innovando

nuevos productos y canales, favoreciendo el desarrollo y crecimiento.

Asi también D" Avila (2018), en su trabajo de investigacion titulado “Aplicacion
de las tecnologias en la administracion publica Colombiana en Linea”, trabajo
desarrollado como candidato a doctor en Filosofia de la Administracion de
Empresas de Newport University, California en los Estados Unidos, el propésito
del presente articulo es realizar una abstraccion sobre el uso de las TIC en el
marco publico Colombiano, como puente de conexién entre las entidades del
sector con la ciudadania y viceversa con lo que busca que la naciéon pueda
renovarse como Estado, mejorar la capacidad para gobernar, promover mayor
participacion, economizar los recursos y unificar criterios; llegando a la conclusion

gue se puede deducir que el uso de las tecnologias han sido piezas fundamentales



para innovar la participacion del ciudadano en los servicios y en la administracion
publica en linea. Ademas, han promovido el desarrollo econbmico mejorando
practicas comunicativas y el control politico. Asi mismo ha legitimado la
modernizacién del estado, incrementando la productividad interna y externa,
simplificando los procesos y reduciendo los gastos publicos, pero, no obstante, el
acceso sigue siendo restringido por sus altos costos. La economia actual
colombiana se encuentra soportada por el uso de tecnologias para la
comunicacion, pues junto con ellas, han logrado satisfacer las exigencias de
acceso democratico, a la informacion y al conocimiento ciudadano. Finalmente
describe que las politicas respecto al uso de tecnologias en la sociedad
colombiana se encuentran fundamentadas en el desarrollo de programas y
proyectos relacionados entre si, consolidados en una agenda de conexion en
linea, con el fin de que la comunidad tenga mayores oportunidades de

participacion en el desarrollo econémico, politico, social y cultural.

Asi mismo De Vicente (2017), en su trabajo de investigacion titulada “Impacto
de las tecnologias de la informacién en la productividad del establecimiento
comercial minorista”, trabajo de tesis doctoral desarrollado en el departamento de
organizacion de empresas de la facultad de ciencias econdmicas y empresariales
de la Universidad Complutense de Madrid, cuyo objetivo fue aportar al mundo
académico y empresarial, una nueva vision de la gestidén y organizacién del local
comercial, utilizando para ello, propuestas y teorias académicas que, apoyadas
con el andlisis empirico de la hipétesis, buscando ademas poder ayudar a
investigadores y empresarios, para entender mejor la complementariedad entre
tecnologias, cambio de organizativo y productividad del establecimiento; los
resultados obtenidos han servido para discutir y/o refrendar planteamientos de
multiples estudios previos tedricos y practicos, y que nos han permitido, entre otras
cosas, poner de manifiesto la importancia del contraste empirico para eliminar
ideas preconcebidas y no contrastadas, acerca de la gestion operativa de las
tiendas, que podrian suponer premisas falsas en el proceso de toma de
decisiones. En nuestro caso, es decir, en el ambito de la distribucion minorista,
hemos sido capaces de contrastar la relacion directa entre tecnologias de la

informacion y la productividad, asi como la relacion inversa entre productividad,



experiencia media de la tienda y el nivel salarial medio del establecimiento
comercial; respecto a las conclusiones de la investigacion describe el poder
diferenciar dos grandes grupos en funcién del destinatario de las mismas. Desde
el punto de vista académico, hemos comprobado que el uso de las tecnologias,
incrementa la productividad de las tiendas analizadas, confirmando el efecto
sustitucién entre conocimiento organizativo y conocimiento individual. En las
tiendas con vendedores méas expertos, hemos comprobado que la contribucién de
las tecnologias ha sido menor.

Por tanto, podemos concluir que la experiencia del vendedor modera
negativamente la contribucion de las tecnologias de la informacién a la
productividad. Por el contrario, no hemos podido confirmar la relacién entre nivel
educativo del vendedor, productividad y tecnologias. Este resultado, cuando los
vendedores poseen titulacion de grado superior, podria apuntar a la falta de encaje
operativo entre el nivel educativo y las tareas, introduciendo una primera
consecuencia negativa, en términos de productividad, acerca de las ineficiencias
gue conlleva la sobre cualificacién de los recursos humanos en el establecimiento
comercial. Nuestro trabajo empirico tampoco confirma la relacion entre la
familiaridad de los vendedores con las tecnologias y la productividad del
establecimiento. Los trabajadores que utilizan smartphones, tanto en el &mbito
personal como profesional, no son mas productivos que aquellos trabajadores que
no disponen de teléfonos inteligentes, al menos en lo referente a la utilizacion de
las tabletas que hemos implantado en las tiendas para nuestro estudio. Sin
embargo, una importante contribucion empirica, ha sido contrastar que, en las
tiendas con mayores salarios medios, la contribucion de las tecnologias a la
productividad se comporta de manera inversa, esto es, cuanto menor es el salario

medio mayor sera la contribucion a la productividad de la tienda.

Por otro lado segun Solano (2016), en su trabajo de investigacion titulada “El
impacto de la orientacion al mercado y la adopcion de tecnologia de informacion
en el Marketing y la innovacion en las pymes del estado de Aguascalientes’, tesis
desarrollada para la obtencion de grado de doctor en ciencias administrativas,

ante el centro de ciencias econémicas y administrativa de la Universidad



Autonoma de Aguas Calientes, el objetivo de esta investigacion es encontrar los
efectos de la Orientacion al Mercado (OM) y la adopcion de Tecnologia de
Informacién (TI) en el E-Marketing (EMO) y la innovacion de las pequefias y
medianas empresas (PyMES) del Estado de Aguascalientes, que pudieran
permitir recomendar estrategias organizacionales que puedan ser efectuadas para
implementar las variables de estudio, y permitirles a las organizaciones de la
entidad la oportunidad de lograr mayores de dichos beneficios que los que habian
logrado, llegando a la conclusién que el uso de las tecnologias se considera toda
aquella herramienta que permite el acceso, la organizacion, el procesamiento y el
analisis de la informacion que posee una organizacion de manera optima y facil,
siendo su uso una fuente de ventajas que permiten lograr la competitividad, y un
aumento y mejorar de su desempefio, el cual debe ser vista como una herramienta
integral para la creacién del valor econdmico, por consiguiente el uso de las
tecnologias es como un facilitador de las iniciativas estratégicas como la
reingenieria de procesos, la intimidad del cliente, el aprendizaje organizacional e

incluso de las transformaciones organizacionales.

Finalmente, segun Isidoro (2015), en su trabajo de investigacion titulada
“‘Nuevos modelos de gestion puablica: tecnologias de gestion, cultura
organizacional y liderazgo después del Big bang paradigmatico”, tesis presentada
para la obtencion del grado de doctor ante la Facultad de Ciencias Econdmicas
de la Universidad de Buenos Aires, el objetivo general de la tesis fue realizar
aportes tedricos que, mediante la formulacion de un marco conceptual, tipologias
e hipotesis, permitan comprender las relaciones existentes, dentro del Sector
Publico, entre los conceptos de Campos Paradigmaticos, Metaforas, Modelos de
Gestion Publica, Tecnologias de Gestion Pdublica, Cultura Organizacional,
Liderazgo y Brechas, adicionalmente, la tesis se propuso realizar de manera
exploratoria una primera aproximacion empirica, utilizando en particular los
conceptos de cultura organizacional y liderazgo, mediante el analisis del caso Plan
Estratégico Agroalimentario y Agroindustrial Argentino Participativo y Federal
2010-2020 y un estudio empirico sobre lideres del sector agroalimentario y
agroindustrial argentino realizado entre los afios 2010 y 2011, dentro de las

conclusiones se describen comparaciones en puntajes absolutos y ranking entre
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una muestra y otra en términos de: a) percepciones sobre practicas sociales; b)
preferencias valorativas sociales; c¢) las percepciones sobre practicas
organizacionales; d) preferencias valorativas organizacionales; e) percepciones
sobre liderazgo; a partir del procesamiento de la informacién obtenida mediante
encuestas, se observaron una serie de fendmenos y, a partir de alli, se enunciaron
hipotesis a perfeccionar y verificar en futuros estudios, dichas observaciones e
hipbtesis, en cuanto a percepcion de situacion existente en practicas sociales, la
encuesta no registra grandes cambios respecto de la muestra de Lideres A, salvo
en la presuncién basica de colectivismo individual, donde la muestra de Lideres A
percibe niveles menores y la de colectivismo institucional, donde la situacion es

inversa.

La misma descripcion de resultados del punto anterior se puede verificar en
materia de ranking. En cuanto a las propuestas desarrolladas en el ambito
nacional se consultaron las siguientes investigaciones: Segun Padilla (2016), en
su trabajo de investigacion titulada “Calidad, Satisfaccion del Usuario interno y
gestion del talento humano en los servicios postales del Perid — SERPOST, Lima
2016”, tesis para optar el grado académico de doctor en gestion publica y
gobernabilidad, ante la escuela de postgrado de la Universidad Cesar Vallejo;
cuyo objetivo general fue determinar qué relacién existe entre la Calidad,
satisfaccion del usuario interno y gestion del talento humano en los Servicios
Postales del Peri SERPOST. Lima, 2016; Constituido por 110 trabajadores
Administrativos del SERPOST, la muestra censal consideré toda la poblacién, en
los cuales se ha empleado las variables: Calidad de servicio, satisfaccion laboral
y gestion del talento humano. El método empleado en la investigacion fue el
hipotético deductivo, esta investigacion utilizd para su propédsito el disefio no
experimental de nivel multicorrelacional, que recogio la informacién en un periodo
especifico, que se desarrollé al aplicar el instrumento: Cuestionario de calidad es
en la escala de Likert (siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca), el
cuestionario de satisfaccién usuario interno es en la escala de Likert (siempre, casi
siempre, a veces, casi nunca, nunca) y el cuestionario de gestion del talento
humano (siempre, casi siempre, a veces, casi nunca, nunca), que brindaron

informacion acerca de las calidad, satisfaccién del usuario interno y gestion del
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talento humano en sus dimensiones, cuyos resultados se presentan grafica y
textualmente; la investigacion concluye que existe evidencia significativa para
afirmar que: La Calidad se relaciona con la satisfaccion del usuario interno y
gestion del talento humano en los Servicios Postales del Perd. SERPOST. Lima.
2016.

Asi también segun Villantoy (2016), en su trabajo de investigacion titulada
“Conciencia tributaria, obligaciones tributarias y satisfaccion del usuario externo
en el centro de servicios Miraflores, SUNAT, Lima 2016, tesis para optar el grado
académico de doctor en gestion publica y gobernabilidad, ante la escuela de
postgrado de la Universidad Cesar Vallejo; cuyo objetivo general fue determinar
la relacién entre la Conciencia tributaria, obligaciones tributarias y satisfaccion del
usuario externo en el Centro de Servicios Miraflores. SUNAT. Lima 2016, La
poblacién o universo de interés en esta investigacion, es Infinita de usuarios del
Centro de Servicios, se consideré una muestra de 384 usuarios en las cuales se
han estudiado las variables: Conciencia tributaria, obligaciones tributarias y
satisfaccion del usuario externo. El método empleado en la investigacion fue el
hipotético-deductivo. Esta investigacion utilizé para su propdsito el disefio no
experimental de nivel correlacional, que recogioé la informacién en un periodo
especifico, que se desarroll6 al aplicar encuesta de Conciencia tributaria y
obligaciones tributarias de Rosas y satisfaccion del usuario externo del MINSA,
todos con escala de Likert, que brindaron informacién acerca de la relacion que
existente entre las variables de estudio en sus distintas dimensiones. Decision:
Como p-valor*= 0.00 < 0.05, se rechaza HO y por lo tanto con un nivel de
significancia del 5% se concluye que la conciencia tributaria y las obligaciones
tributarias inciden significativamente en la satisfaccién de usuario externo en el
Centro de Servicios. SUNAT Miraflores. Lima, 2016, es decir que las variables
independientes explican o influyen significativamente en la variable dependiente.

Asi mismo segun Caro (2018), en su trabajo de investigacién titulada “Las
tecnologia de la informacion y la legislacidbn administrativa de la facultad de
ciencias empresariales de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez

Carrién, 20167, tesis desarrollada para la obtencion del grado académico de doctor
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en administracion, ante la escuela de posgrado de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion, Huacho; cuyo objetivo general fue determinar la
relacion que existe entre las tecnologias de la informacién y comunicacién y la
gestiébn administrativa de los docentes y trabajadores administrativos. En cuanto
a la metodologia empleada ha sido la basica, en el nivel descriptivo, correlacional,
no experimental; Para poder obtener los resultados se utiliz6 una por conveniencia
de 90 personas de los cuales: 70 fueron docentes y 20 fueron trabajadores
administrativos, el instrumento principal que se emple6 en la investigacion fue el
cuestionario, que se aplic6 a la primera y segunda variable; La poblacion
estudiada en la investigacion, estuvo compuesta por docentes y trabajadores
administrativos de la Facultad de Ciencias Empresariales de la UNJFSC; los
resultados evidencian que existe relacion entre las tecnologias de la informacion
y comunicacién y la gestion administrativa de los docentes y trabajadores
administrativos de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrién, 2016; debido a la correlacion de
Spearman que devuelve un valor de 0.745 siendo una magnitud buena llegando
a la conclusion que existe relacion entre las tecnologia de la informacién y
comunicacion con la gestion administrativa de los docentes y trabajadores

administrativos.

Por otro lado segun Lopez (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion
administrativa y la calidad de servicio de tecnologia de informacion en las
instituciones del sector publico del distrito de Tarapoto”, en su tesis para optar el
grado académico de doctor en gestiébn empresarial, ante la Universidad Nacional
de San Martin — Tarapoto, el objetivo general fue, determinar el grado de influencia
de la gestion administrativa en la calidad de servicios de tecnologia de informacion
en las instituciones del sector publico del Distrito de Tarapoto. Por tal motivo se
plante6 la hipétesis: La gestiébn administrativa influye significativamente en la
calidad de servicios de tecnologia de informacién en las instituciones del sector
publico del distrito de Tarapoto. Para realizar las pruebas estadisticas se utilizaron
los programas Excel, E-Views_v10y el SPSS_v21, de los cuales se obtuvieron el
coeficiente Alpha de Cronbach, KMO y prueba de Bartlett, varianza, mediana,

correlaciéon de Rho de Spearman, test de Fisher, test de student, cuya informacion
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permiti6 que los datos fueran analizados, interpretados y contrastados. Como
resultado del procesamiento y analisis de la informacion, se ha podido lograr el
objetivo de la investigacidbn y se ha confirmado la validez de la hipétesis,
concluyendo ademés que las variaciones en la calidad de los servicios de las
tecnologias de informacion en las entidades publicas del distrito de Tarapoto, son
explicadas en un 98.69% por la gestion administrativa, respecto a sus
conclusiones analizados segun los resultados del estudio, demuestran que las
variaciones en la calidad de servicios de tecnologia de informacion en las
entidades publicas del distrito de Tarapoto, resultan explicadas en un 98,69% por
la gestibn administrativa realizada en su conjunto de las 4 dimensiones; la
planificacion, la organizacion, la gerencia y el control de las mismas, que se
fundamenta en el alto coeficiente de determinacion obtenido R2=0,986976 en el
analisis de regresion, asimismo corroborada por otros indicadores de relevancia
global de la regresion; Con esto se confirma el caracter multidimensional de la
gestibn administrativa, tal como lo planteaban Fayol (1916), Ivancevich (1996),
Terry (2000), Terry & Franklin (2009) y otros autores, y el grado de vinculacion
fuerte que tienen con la calidad de los servicios de tecnologias de informacion
representada por la ecuacion de regresion:
CS=4.46+.26*PL+.42*OG+.412*DI+.414*CO; para el estudio esta ecuacion
expresa con certeza que, si una entidad realiza acciones de mejoramiento en lo
gue corresponde a planificacién, mejora su disefio y estructura organizativa, dirige
y ejecuta mejor sus procesos y los controla eficazmente, influira en forma positiva
y significativa en la calidad de los servicios de tecnologia de informacion que
presta; asimismo, se propone un modelo de gestién y acciones de mejora
desarrollado en prospectiva a los cambios que se anticipan en el uso de las
tecnologias de informacién y comunicaciones en las instituciones del sector

publico del distrito de Tarapoto.

Asi mismo segun Santos (2019), en su trabajo de investigaciéon titulada
“Calidad del Servicio y satisfaccion del usuario bajo la percepcion politica
institucional en la administracion de justicia de Huancayo, 2018”, tesis para optar
el grado académico de doctor en gestion publica y gobernabilidad, ante la escuela

de postgrado de la Universidad Cesar Vallejo; cuyo objetivo general fue
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determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario bajo la percepcion politica institucional en la administracion de justicia de
Huancayo, 2018. La presente surge por el plan de desarrollo institucional del poder
judicial 2009-2018, donde se sefiala que no es posible evaluar el nivel de
desarrollo de prosperidad del estado si no se tiene presente la calidad del servicio
de justicia, a la vez esta calidad del servicio se ve reflejada por la falta de valores
de la institucion por los temas ya conocidos de corrupcion al mas alto nivel de los
jueces supremos de la republica. La investigacion es de tipo basico, con un disefio
experimental transversal correlacional, la poblacidén estuvo constituida por un total
de 250 usuarios de la administracion de justicia por espacio diario, se considero
para la muestra 131 usuarios siguiendo el tipo de muestreo aleatorio simple,
habiéndose aplicado la técnica de la encuesta, con su instrumento el cuestionario
y sus valoraciones de acuerdo a la escala Likert, para medir la calidad del servicio
30 items, y para conocer la satisfaccion del usuario 30 items. En cuanto a la
hipbtesis general se concluye que si existe relacion significativa alta entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario bajo la percepcion politica
institucional en la administracién de justicia- 2018, segun la correlaciéon tau b de
kendall 0,845, encontrandose una relacion alta con una significancia de p=0,000
siendo menor que 0,05; segun los resultados descriptivos el 41,2 % de los
usuarios perciben en un nivel regular la calidad del servicio, el 47,3 %perciben un
nivel bueno, el 11,5 % perciben un nivel muy bueno la calidad del servicio; asi

mismo se empled la entrevista a litigante, abogado, juez de paz y funcionario.

Asi mismo segun Contreras (2018), en su investigacion titulada “Gobierno
Electrénico y Gestion Administrativa en la Universidad Nacional Micaela Bastidas
de Apurimac”, tesis para optar el grado académico de Doctor en Gestién Publica
y Gobernabilidad, ante la escuela de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo,
Peru, cuyo objetivo general fue determinar el nivel de relacion que existe entre
gobierno electrénico y la gestién administrativa en la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac, 2018. Esta investigacion fue de nivel descriptivo
correlacional, dentro de un enfoque cuantitativo, de tipo basico y utilizando el
meétodo de investigacion hipotético deductivo, el disefio fue el de no experimental

de corte transversal, asi como probar la asociacion entre ambas variables para lo
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cual se utilizo el software estadistico SPSS en su version 23 con la correlacion
bivariada ordinal de Rho Spearman. La muestra estuvo conformada por 102
servidores de Universidad nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2018
determinados por muestreo no probabilistico de caracter censal. La técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario en escala de
Likert para cada variable previamente validados donde se demostro la validez y
confiabilidad, mediante la técnica de juicio de expertos y alfa de Cronbach
respectivamente. En cuanto a la medicion de la variable gobierno electrénico se
realizd un cuestionario que conto con treinta y dos (31) items, los mismos que
miden las dimensiones presencia, transaccion, interaccion y transformacion. La
medicion de la variable gestion administrativa se realizé un cuestionario que conto
con dieciocho (31) items, los mismos que miden en torno a las dimensiones de
planificacion, organizacion, direccidn y control. Se concluye con un nivel confianza
del 95% que existe una relacion significativa entre gobierno electronico y la gestion
administrativa en la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2018. Y
segun el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman el valor es 0,710 lo que

indica una correlacion directa positiva alta entre ambas variables en contraste.

Por otro lado, Rivera (2016), en su investigacion titulada “Nivel
socioecondmico en el teletrabajo, en estudiantes de la Universidad Nacional del
Callao”, tesis para optar el grado académico de: doctor en administracion, ante la
escuela de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, Peru, cuyo objetivo de la
investigacion fue determinar la influencia del nivel socioeconémico de los
estudiantes del dltimo ciclo de las especialidades de ingenieria ambiental y de
recursos naturales, ciencias administrativas, ciencias econémicas y ciencias
contables de la Universidad Nacional del Callao en el nivel de percepcion que
tienen sobre el teletrabajo, periodo 2016. El método empleado en la investigacion
fue el hipotético-deductivo y el tipo de disefio de la investigacién fue no
experimental, correlacional causal, y transversal. La poblacion fue de 293
estudiantes del ultimo ciclo, la muestra por defecto del proceso fue 176
estudiantes, seleccionados mediante el muestreo sistematico. Las dos técnicas
usadas fueron: La encuesta y la revisibn documentaria, los instrumentos

empleados fueron: El cuestionario para la variable Nivel de Percepcion del
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Teletrabajo y la ficha para la variable Nivel Socioecondmico de los estudiantes del
altimo ciclo de la Universidad del Callao 2016. Con la informacién recopilada se
realizd la validez del constructo y confiabilidad del instrumento mediante el
coeficiente de Alfa de Cronbach. Para el procesamiento de datos se utilizo el
paguete estadistico SPSS, version 23. Para la prueba de hipétesis se utilizo el
modelo de regresion logistica multinomial para relacionar dos variables
cualitativas categdricas y su asociacion. Entre los principales resultados se
determina que el Nivel Socioecondémico de los estudiantes del ultimo ciclo de la
Universidad Nacional del Callao influye significativamente sobre el Nivel de
Percepcion del Teletrabajo, es decir que la variable independiente tiene un efecto

significativo en la variable dependiente. p =0.00.

Segun Nufiez (2020), en su investigacion titulada “ldentidad digital en el
proceso de implementacion de politicas sociales en el distrito de Huasmin,
Cajamarca 2020”, tesis para obtener el grado académico de: Doctor en Gestidon
Publica y Gobernabilidad, presentado ante escuela de posgrado programa
académico de doctorado en gestion publica y gobernabilidad, Universidad Cesar
Vallejo, Peru, cuyo objetivo fue determinar la percepcion de la participacion de la
identidad digital en el proceso de implementacion de politicas sociales. Es decir,
la participacion de la identidad digital en el proceso de implementacion de politicas
sociales, para la satisfaccion de las necesidades de una poblacion, como motivar
la participacion de los pobladores en el Distrito de Huasmin. Se empled un enfoque
cualitativo, paradigma interpretativo y disefio fenomenolégico. EI método utilizado
es el inductivo. Se hizo uso de la entrevista como técnica de investigacion y de la
guia de entrevista estructurada como instrumentos de recolecciéon de datos, la
guia de entrevista; el cual se aplicaron al administrador de la agencia Reniec de
Cajamarca, el gestor local de Huasmin y 5 pobladores del distrito de Huasmin.
Analizados los resultados generales se encontrdé que hay un desconocimiento y
falta de implementacién del uso de la identidad digital materializado en el
Documento Nacional de Identidad electrénico, asimismo hay minoritaria de la
poblacion que no cuenta con el DNIe, impidiendo la participacion de la poblacion
en laimplementacién de las politicas sociales para acceder a los servicios digitales

gue les permitira desenvolverse como entes productivos en entornos digitales en
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la sociedad, con la finalidad de lograr una correcta implementacion de la
prestacion de servicios digitales, ademas existen deficiencias en la infraestructura
tecnoldgica para la ejecucion de un gobierno en linea y que los acerque a la
posibilidad de una participacion activa ante las instituciones del Estado.

Asi mismo Ocampo (2021), tesis titulada “Competencias digitales y practica
de los docentes de la Institucion Educativa Alipio Rosales Camacho - Tumbes,
2020”, tesis para obtener el grado académico de doctor en Administracion de la
Educacion del programa académico de doctorado en administracion de la
educacion presentado ante la escuela de posgrado de la Universidad Cesar
Vallejo, Peru, cuyo objetivo fue establecer la relacion entre Competencias digitales
y practica docente de la Institucion Educativa “Alipio Rosales Camacho” Tumbes,
2020. La poblacién fueron 34 docentes quienes también conformaron la muestra
de estudio. Es una investigacion con enfoque cuantitativo de tipo basica, el disefio
es no experimental, de tipo descriptivo correlacional. Se emple6 la técnica de la
encuesta el instrumento aplicado fue el cuestionario. Para el procesamiento de los
datos fue necesario utilizar el programa estadistico SPSS version 24. Los
resultados descriptivos indican que el 58,8% manifiesta que su nivel actual de
competencias digitales se encuentra en un nivel alto, asi mismo el 61,8%
manifiesta que su nivel actual de la practica docente se encuentra en un nivel alto.
Los resultados inferenciales de la Tabla 5 corroboran que existe relacion
estadisticamente significativa para aceptar la hipétesis de investigacion (r=0,847**
y Sig. < 0.01). El estudio concluye que si existe correlacion significativa entre
Competencias digitales y practica docente de la Institucién Educativa “Alipio

Rosales Camacho” Tumbes, 2020.

Asi mismo Castillo (2021), en su investigacion titulada “Modelo de gestion
innovador para mejorar la calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital de
Morales, 2020”, tesis para obtener el grado académico de doctor en gestion
publica y gobernabilidad, presentado ante la escuela de posgrado, programa
académico de doctorado en gestion publica y gobernabilidad de la Universidad
César Vallejo, Peru, cuyo objetivo fue proponer el modelo de gestion innovador

para mejorar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales,
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2020. El tipo de investigacion fue aplicada, el disefio descriptivo - propositivo, la
muestra estuvo conformada por 09 funcionarios con cargo de jefaturas, 21
trabajadores y 157 ciudadanos; la técnica de recoleccion de datos fue el encuesta,
el instrumento fue el cuestionario del modelo SERVQUAL, con la evaluacién de la
variable calidad de servicios definida por Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1988),
a través de las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia. Se concluy6é que, la propuesta del modelo de
gestién innovador mejorara la calidad de los servicios en el municipio del distrito
de Morales, 2020, para la gestion de cambio en las distintas areas involucradas
gue brindan servicios, con acciones estratégicas focalizadas en los nudos criticos
identificados por los ciudadanos; el diselo del Modelo de gestion innovador para
mejorar la calidad de los servicios en el Municipio del Distrito de Morales, 2020.
Se disefié conforme a los nudos criticos en los servicios municipales identificados

a través de la perspectiva del ciudadano que hace el uso de los servicios.

Asi mismo, segun Sanchez (2021), en su investigacion titulada “Gestion
administrativa y su influencia en la calidad de atencion de los trabajadores del
programa nacional cuna mas, La Libertad, 2020”, tesis para obtener el grado
académico de: Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad, ante la escuela de
posgrado programa académico de doctorado en gestion publica y gobernabilidad,
Universidad Ceésar Vallejo, Trujillo — Perd, cuyo objetivo fue determinar la
influencia de la gestion administrativa en la calidad de atencion de los trabajadores
del Programa Nacional Cuna mas, La Libertad 2020. El trabajo de investigaciones
de tipo no experimental, con in enfoque cuantitativo y disefio correlacional causal,
la poblacién y muestra estd conformada por 65 trabajadores del Programa
Nacional Cuna Mas, La Libertad 2020, para la recoleccion de datos se usé la
técnica la encuesta y el instrumento para la recoleccion de datos fueron dos
cuestionarios debidamente validados a través de juicios de expertos y con la
prueba de confiabilidad con la prueba estadistica Alfa de Krombach. Se concluye
gue existe influencia de la gestion administrativa en la calidad de atencién, de la
cual influye positivamente con una correlacion de Rho de Spearman 0.992;
teniendo una gestion regular y una calidad de atencion media de 43.1%; y

aceptando la hipoétesis que la gestion administrativa influye significativamente en
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la calidad de atencion con un valor de Chi cuadrado 88.762 y un valor de p=0.000

a un nivel de significancia del 5%.

Asi mismo segun Matos (2016), en su tesis “El modelo de gestién de
Osinergmin en la innovacion de los procesos de atencion al ciudadano, 20157,
tesis para obtener el grado académico de: Doctor en administracion, presentado
ante escuela de posgrado programa académico de doctorado en la Universidad
Cesar Vallejo, Peru, cuyo objetivo consistié en establecer la correspondencia del
modelo de gestion de OSINERGMIN con la innovacion de los procesos de
atencion en un grupo de usuarios del servicio de atencion al cliente. Esta
investigacion corresponde a un enfoque de investigacion cuantitativo y de nivel
correlacional, fue desarrollada bajo un disefio no experimental transversal en una
muestra conformada por 108 usuarios de OSINERGMIN-Truijillo; los datos sobre
las variables fueron recogidos mediante dos escalas de opinion debidamente
validadas, estableciéndose su aplicabilidad por el método de jueces y su
confiabilidad de 0,992 y 0,981 fue calculada mediante la prueba Alfa de Cronbach.
Los resultados mostraron que mayormente los usuarios en un 65,7% consideraron
muy eficiente el modelo de gestion y eficiente el 33,3%; respecto a la innovacion
en los procesos de atencion, el 63,9% manifestd que ésta fue muy adecuada y el
35,2% adecuada. Los resultados de las pruebas de hipétesis permitieron
establecer que en general el modelo de gestién se relacionaba con la innovacién

en una forma positiva, moderada y significativa.

Asi mismo Peralta (2016), en su investigacion titulada “Actividades multimedia
de los softwares Jclic y Exelearning en el desarrollo de la capacidad tecnolégica
de los docentes”, tesis para obtener el grado de doctor en educacion ante la
escuela de postgrado de la Universidad Cesar Vallejo, cuyo objetivo fue
determinar la influencia de la aplicacién de las actividades multimedia de los
software JClic y eXelearning en el desarrollo de la capacidad tecnolégica de los
docentes de educacion primaria de la ciudad de Chachapoyas, 2016. Para el
desarrollo de la presente investigacion se tuvo como tipo de el Aplicativo —
Explicativo porque es un estudio de caracter innovador permitiendo determinar la

relacion entre las variables que son software JClic y eXelearning con la Capacidad
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de tecnoldgicas se utilizé el disefio Cuasi-experimental, teniendo como poblacion
a los docentes del nivel primario de la ciudad de Chachapoyas y la muestra estuvo
conformado por 20 docentes de las I.E. 18288 y 18006 del grupo de control y 22
docentes del grupo experimental conformado por docentes de las I.E. 18002 y
18003, se utilizo el cuestionario para recojo de informacion y la observacion. Al
término del trabajo de investigacion se llegdé a la conclusion de que el software
JClic y el eXelearning influyen en el desarrollo de las capacidades tecnoldgicas
en los profesores de las diferentes instituciones educativas especialmente en los
de educaciéon primaria de la ciudad de Chachapoyas y de esta manera poder

aplicar en forma adecuada en su proceso de ensefianza — aprendizaje.

Asi mismo Medrano (2016), en su investigacion titulada “Competitividad y
calidad de los servicios publicos en la gestién de la Municipalidad Provincial de
Barranca — 2016”, investigacion presentada ante escuela de posgrado programa
académico de doctorado en la Universidad Cesar Vallejo, Peru, cuyo objetivo fue
determinar la relacion entre “Competitividad y calidad de los servicios publicos en
la gestion de la Municipalidad Provincial de Barranca- 2016” El enfoque de la
investigacion es béasica, de método hipotético deductivo con un enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, tipo de estudio descriptivo y correlacional,
la poblacion estuvo constituida por 100 funcionarios y servidores publicos de la
Municipalidad Provincial de Barranca con una muestra seleccionada de caracter
intencional no probabilistica conformada por 80 Directivos y Ejecutivos publicos
de la Municipalidad Provincial de Barranca, para la recoleccion de datos se aplico
la técnica de la encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario para la variable 1 y
2, se aplicé una prueba piloto a 30 servidores publicos obteniéndose la Alfa de
Cronbach igual a 0, 852 para la variable 1 Y 0, 907 para la variable 2, luego se
procesaron los datos haciendo uso del programa estadistico SPSS version 20.0
niveles de confiabilidad. Los resultados demuestran que existe relacién
significativa entre las variables determinadas por el Rho de Spearman 0.746 que
significa que existe alta relacion positiva entre las variables frente al grado de
significacion estadistica p < 0,05 por lo que se rechaza la hipotesis nula. En
conclusioén, existe relacion significativa entre la competitividad y la calidad de los

servicios publicos de la Municipalidad Provincial de Barranca 2016.
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Finalmente, segun Santos (2019) en su investigacion titulada “Calidad del servicio
y satisfaccion del usuario bajo la percepcion politica institucional en la
Administraciéon de Justicia de Huancayo — 2018”, tesis para obtener el grado
académico de doctor en gestidon publica y gobernabilidad, ante la escuela de
postgrado de la Universidad Cesar Vallejo, cuyo objetivo fue determinar la relacion
gue existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario bajo la
percepcion politica institucional en la administracion de justicia de Huancayo,
2018. La presente surge por el plan de desarrollo institucional del poder judicial
2009-2018, donde se sefiala que no es posible evaluar el nivel de desarrollo de
prosperidad del estado si no se tiene presente la calidad del servicio de justicia, a
la vez esta calidad del servicio se ve reflejada por la falta de valores de la
institucién por los temas ya conocidos de corrupcién al méas alto nivel de los jueces

supremos de la republica.

La investigacion es de tipo basico, con un disefio experimental transversal
correlacional, la poblacion estuvo constituida por un total de 250 usuarios de la
administracion de justicia por espacio diario, se considerd para la muestra 131
usuarios siguiendo el tipo de muestreo aleatorio simple, habiéndose aplicado la
técnica de la encuesta, con su instrumento el cuestionario y sus valoraciones de
acuerdo a la escala Likert, para medir la calidad del servicio 30 items, y para
conocer la satisfaccion del usuario 30 items. En cuanto a la hipétesis general se
concluye que si existe relacion significativa alta entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario bajo la percepcidon politica institucional en la
administracion de justicia- 2018, segun la correlacion tau b de kendall 0,845,
encontrandose una relacion alta con una significancia de p=0,000 siendo menor
gue 0,05; segun los resultados descriptivos el 41,2 % de los usuarios perciben en
un nivel regular la calidad del servicio, el 47,3 %perciben un nivel bueno, el 11,5
% perciben un nivel muy bueno la calidad del servicio; asi mismo se empleé la

entrevista a litigante, abogado, juez de paz y funcionario.

En cuanto a las teorias que respaldan la variable Tecnologias Administrativas,
describiremos a la Teoria de las Tecnologias de la informacién, descrito por Cobo

(2009), las tecnologias de la informacién se origina debido a la conjugacion de
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diversas areas tecnoldgicas, tales como la electronica, el software y las
infraestructuras de telecomunicaciones, el cual es aquella agrupacion de bienes'y
servicios que son el resultado del uso de los diversos aparatos y sistemas
informaticos que estan ligados a la funcion de almacenamiento, transformacion o
intercambio de la informacién empleados para beneficio de la sociedad de la
informacion, de la misma manera que los limites y fronteras no son impedimento
para el trafico de capital, informacion o las relaciones interpersonales, prueba de
esta interaccion tenemos las comunidades virtuales, mediante el cual muchas
personas con interés comun teniendo como canal de comunicacion economico las
redes informéaticas se interrelacionan a pesar de estar espacialmente dispersos y
no sincronizados temporalmente, la vision respecto a la sociedad de la
informacion y del conocimiento, indicando que la sociedad con la globalizacién
vigente, para su crecimiento y fortalecimiento, tiene como sustento basico las
tecnologias y, al contar con gran informacion es necesario potenciar la capacidad

de discernimiento de la informacién util.

La revolucion tecnoldgica, debido a su uso en diferentes ambitos de la actividad
humana, se ha convertido en el punto de ingreso para el analisis de la
competitividad y complejidad de la nueva economia, sociedad y cultura en
formacion; el uso de tecnologias implica que las nuevas formas y procesos
sociales surjan como consecuencia del cambio tecnoldgico, el cual no esta
determina u orientada por la sociedad, (Plasencia 2017). Tampoco la sociedad
dicta el curso del cambio tecnoldgico, ya que muchos factores, incluidos la
invencioén e iniciativas personales, intervienen en el proceso del descubrimiento
cientifico, la innovacién tecnoldgica y las aplicaciones sociales, de modo que el
resultado final depende de un complejo modelo de interaccion. En efecto, el dilema
del determinismo tecnolégico probablemente es un falso problema, puesto que
tecnologia es sociedad y ésta no puede ser comprendida o representada sin sus

herramientas técnicas (Ramio 2016).

Respecto al Gobierno electrénico, refiere a la disponibilidad de los servicios
publicos en espacios digitales que es generada por las instituciones publicas a

nivel nacional o a nivel local, mediante el cual se realizan los procesos internos de
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un gobierno, la entrega de productos y servicios, auditorias de la gestion de
gobierno, licitaciones transparentes, gestiones ciudadanas y con las empresas en
relacion con el Estado, a través de la implementacion de diferentes tecnologias,
entre las que destacan las correspondientes al e-business o comercio electronico
y otras intimamente relacionadas con la gestion del Estado, Villa (2017); Consiste
en el uso de las tecnologias de la informacién, el conocimiento en los procesos
internos de gobierno y en la entrega de los productos y servicios del Estado.
Muchas de las tecnologias involucradas y sus implementaciones son las mismas
o similares a aquéllas correspondientes al sector privado como el comercio
electronico, mientras que otras son especificas o Unicas en relacion a las
necesidades del gobierno como los portales, (D"Avila, 2018). Respecto a sus
indicadores: Gobierno en Linea, representan un nuevo elemento que ostentan los
gobiernos de las sociedades democraticas para acercarse a los ciudadanos e
intentar resolver los habituales problemas sociales y transformar la gestion de las
organizaciones publicas, (Heeks, 1998); Tecnologias de la Informacion, en las
administraciones publicas este es un proceso combinado con cambios
organizativos y nuevas aptitudes con el fin de mejorar los servicios publicos y los
procesos democraticos y reforzar el apoyo a las politicas publicas, (Ramié 2001),
Tecnologias de Comunicacion, es el intercambio de informacién o intercambio
comunicativo empleando la comunicacion sincronica (comunicacion por internet
entre personas de forma no simultanea) o comunicacién sincrénica (comunicacion
por internet en tiempo real), (Thurlow 2004). Participacion Ciudadana, se refiere
al derecho a un minimo de bienestar econ6mico y a compartir plenamente la
herencia social y el poder vivir bajo los estandares que predominan en la sociedad,
(Anastasia 2008).

Respecto a la dimension Teletrabajo, en el cual una organizacion, haciendo
uso de las tecnologias, facilita que el empleado cumpla sus actividades en lugares
distintos a la ubicacién de la organizacién, mejorando el impacto ambiental y la
reactivacion econdmica de algunas sociedades, mediante la democratizacién del
empleo, convirtiendose en una opcion laboral valida (Catafio 2018). El concepto
de teletrabajo es llevado al mundo organizacional como la estrategia funcional,

consistente a la flexibilizacion del tiempo, lugar y recursos humanos. Lo anterior,
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representa el aumento de la competitividad, reduccidon de los costos
administrativos y el empleo intenso de la tecnologia. Se puede acufiar el término
teletrabajo como un trabajo a distancia basado en el conocimiento y servicios
tecnoldgicos para desempefiar actividades profesionales (de forma permanente)
sin la presencia fisica del empleado en la entidad, (Lenguita 2018). Respecto a
sus indicadores: Actividad Profesional, es el sistema de apreciacion del
desempeiio del individuo en el cargo y de su potencial de desarrollo profesional,
el cual se manifiesta en todo momento y en todas las circunstancias (Gonzélez,
2014), Renovacién Administrativa, la secuencia de actuaciones y tramites que
debe seguir la autoridad para la emision legitima de los diversos actos
administrativos, conocida también como la adecuacion del procedimiento facilita
una correcta toma de decisiones por parte de la autoridad y, como aplicacion
concreta del principio de legalidad, tiende a garantizar un desempefio justo y cabal
de ese aspecto de la funciébn de gobierno, (Janusz 2018), Procedimientos
Virtuales, Es la participacion de los ciudadanos en el proceso de toma de
decisiones a través de plataformas digitales (debates parlamentarios, presupuesto
participativo, desarrollo de borradores colaborativos de documentos de politica
publica, planeamiento urbano, etc.), (Welch 2001). Eficiencia del Sistema, es la
evaluacion respecto al funcionamiento u operacion de los programas en todos los
niveles administrativos que la conforman implementados en una organizacion
(Salinas 2012).

La Infraestructura tecnolbgica, se refiere a los recursos necesarios que
necesitan las empresas para poner en practica sus aplicaciones y servicios,
compartir informacion en el interior de la empresa y poder adaptar a la organizacion
ante cambios estratégicos, empleando para ello recursos fisicos (hardware) e
intangibles (software). Podemos entender que la infraestructura tecnoldgica
proporciona los recursos que hacen posible la innovacion y la mejora permanente
de productos, (Rouse, 2017). Respecto a sus indicadores: Eficiencia de la
Informacion, es la evaluacion respecto al funcionamiento, operatividad, generacion
de informacion e inteligencia, conectividad y disponibilidad de datos a respecto a
los tres niveles de gobierno, (Garcia 2002); Soporte Juridico, en octubre del 2011,

se creo la Plataforma de Interoperabilidad del Estado, esta plataforma permite una
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mayor integracion de las entidades del Estado para brindar mejores servicios a los
ciudadanos, (Huber 2002); Respaldo de Seguridad, documentos aportados por la
ciudadania y/o administraciones publicas, con la misma validez y eficacia,
ejecutadas a través de procesos de digitalizacién que garantizan la autenticidad, la
integridad y la conservacion del documento-imagen, de la cual se dejara
constancia, (Criado 2002), Privacidad del Proceso, Son atributos del ser humano
que se encuentran garantizados y tutelados expresa o implicitamente por el
ordenamiento constitucional de un Estado en particular. Su denominacion responde
al caracter basico o esencial que estos tienen dentro del sistema juridico instituido

por el cuerpo politico, (Peces-Barba 1999).

La Agenda de Conectividad, el empleo de la tecnologia en la sociedad esta
avanzando cada dia hacia la masificacion, Tapasco (2016), para lo cual se debe
establecer los siguientes el objetivo de modernizar el Estado ofreciendo mejor
gestion publica y control politico, a través de la conectividad con la ciudadania, a
fin de contribuir a la modernizacion del Estado a fin de que la comunidad tenga
mayores oportunidades de participacion en el desarrollo econémico, politico,
social y cultural. Respecto a sus indicadores: Articulacion, significa la unién o
enlace de varias piezas; funcionamiento armonico entre uno o varios elementos,
(Hernandez 2010). Suministro de Tecnologia, son herramientas que tienen la
capacidad de configurar las estructuras organizativas y los modelos de gestion,
en este caso publica, ofreciendo una respuesta agil, eficiente, transparente y de
calidad a los usuarios de los servicios del Gobierno; pasando de ser instituciones
burocraticas a estructuras flexibles y con resultados, (Criado 2002). Modelo de
Gestion, la evolucién de las empresas y los mercados en los que compite, la
aproximacion, composicion y, por tanto, la definicién de las tecnologias, han ido
adaptandose, no solo a las necesidades de sus usuarios, sino a la infraestructura
tecnoldgica que el mercado era capaz de proveer. Para la realizacion de la
presente tesis doctoral hemos querido enfocarnos precisamente en la gestion del
conocimiento; Garicano (2017); asi mismo propuso un enfoque tedérico basado en
las jerarquias como herramientas cognitivas, donde el papel de éstas, era facilitar
la adquisicién del conocimiento mediante el incremento de su tasa de uso. Mora

(2017), Este autor introduce el concepto del apalancamiento sobre el
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conocimiento de los directivos basados en las relaciones jerarquicas y las
capacidades gerenciales. Respecto a sus indicadores: Reforma administrativa, Se
habla respecto al uso de las tecnologias de la informaciéon y comunicacién para
proveer servicios gubernamentales independientes del tiempo, distancia y
complejidad organizacional, (Garcia 2007), Capacidad de Respuesta, se refiere a
la capacidad de acceso a la Web y a sus contenidos por todas las personas
independientemente de la discapacidad (fisica, intelectual o técnica) que
presenten o de las que se deriven del contexto de uso (tecnologico o ambiental).
Esta cualidad esta intimamente relacionada con la usabilidad, (Deyas, 2012).

El servicio al usuario puede ocurrir en el propio local institucional o puede llevarse
a cabo por teléfono o internet (Agudo 2016). Muchas de las instituciones que
tienen centros de atencion de llamadas de servicio al cliente con frecuencia
cuentan con personal que los opera durante el dia, cuyo servicio es gratuito, para
construir una buena relacién con el usuario, resulta fundamental que el servicio

gue se proporciona sea de calidad, (Rivera, 2016).

Respecto a la dimension Gestion de Calidad, este es un conjunto de
actividades de la funcion de gestion general que determina la politica de calidad,
objetivos, y responsabilidades y se lleva a cabo a través de la planificacién, el
control, garantia y la mejora de la calidad, en el marco del sistema; el cual se ha
transformado en el requisito necesario para la gestion de la compafia (Crosby
2019). El incremento constante en el grado de demanda del consumidor en la
variedad de articulos, procedimientos, sistemas y organizaciones, son algunos de
los factores que originan que la calidad sea un factor definitivo para la
competitividad y la supervivencia de la empresa actual, (Paiva, 2018). Respecto a
sus indicadores: Beneficios Intangibles, hace referencia a lo relacionado con las
tecnologias relacionadas a los procedimientos, patentes de aplicaciones,
documentacion técnica, y otras herramientas que mejoran el desarrollo de un
sistema pre establecido (Reilly 1999); Estructura Funcional, dentro de la
revolucién tecnoldgica centrada en las tecnologias digitales de informacién y
comunicacion, es concomitante, pero no causante, con la emergencia de una
estructura social en red, en todos los ambitos de la actividad humana, y con la

interdependencia global de dicha actividad (Castells 1996). Satisfaccion al
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Usuario, es la confianza relacionada con la comunicacion de la integridad de la
institucion respecto a entrega el valor que se ofrece en las etapas de un proceso
con la finalidad de satisfacer las necesidades, (Bart 2005). Calidad de Atencion,
es el conjunto de propiedades, circunstancias, caracteres, atributos, rasgos y
demas humanas apreciaciones, inherentes o adquiridas por el objeto valorado que
permiten distinguir las peculiaridades respecto a otros objetos de su especie,
(Maqueda 1995).

Innovacion de Procesos, buscan medir la frecuencia con que se adelanta la
adopcion de métodos tecnologicos nuevos o0 mejorados, pueden comprender
cambios en equipos 0 cambios relevantes en los procesos de servicio al usuario,
para de esta forma optimizar la efectividad y la eficiencia, mejorando también los
controles y seguimientos de los procedimientos que se llevan a cabo, ademas
reforzando los mecanismos internos para responder a las contingencias y las
demandas de nuevos y futuros usuarios; este indicador se obtiene al saber el
porcentaje de procesos nuevos y el de mejorasen tecnologias a procesos
existentes, (Wong, 2015). Respecto a sus indicadores: Circunstancias Fisicas,
Circunstancias Sociales, sirven para distinguir a una sociedad caracterizada por
cambios estructurales y constantes, que se guia por nuevos patrones
tecnoldgicos, comunicacionales y comparte también una nueva forma de pensar
el desarrollo humano. Los gobiernos insertos dentro de esta naciente sociedad no
podian mantenerse ajenos a dichos cambios, (Gavilan 2016), Circunstancias
Econdmicas, es el conjunto de elementos administrativos de las organizaciones
publicas que hacen factible el poder captar recursos y que con su empleo se
lograr4 captar los objetivos y metas que el sector publico ha establecido
(Kaufmann 2015).

Trabajo Interactivo, esta condicién establece el potencial humano que
administra el servicio debe saber planear, organizar, dirigir y controlar actividades
de la organizacién en relacidbn a su servicio con las personas para conseguir
objetivos establecidos, siendo ideal equilibrar bien esas cuatro funciones. Sin
embargo, algunos administradores son excelentes planeadores; otros muy

buenos organizadores; otros dirigen bien, mientras otros también son 6ptimos
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controladores; Cada funcidbn administrativa interactia con las demas,
influenciandolas y dejandose influenciar por ellas, (Villa, 2017). Respecto a sus
indicadores: Articulacion, Implica innovacion en las relaciones internas y externas
de una administraciébn con otras agencias gubernamentales, con sus propios
empleados, con empresas y el ciudadano, (Pratim, 2005), Principios Eticos, es la
libertad de los individuos respecto a su capacidad de opcion, que nunca es
absoluta y debe sopesarse junto con la vulnerabilidad humana respecto al
desarrollo de su actividad laboral, pues no podemos olvidar que el ser humano
con frecuencia se encuentra en condiciones que pueden alterar su grado de

autonomia, (Tuleja 1987).

Respecto a la variable Competitividad, el término competitividad procede de
competencia, el cual es el resultado de una gerencia exitosa, las innovaciones
tecnoldgicas producen aumentos de los niveles de productividad, generando a su
vez mejoras en los procesos productivos y rebajas en los costos de produccion,
lo que permite al sector investigado, ofrecer los bienes y servicios en condiciones
optimas, estos indicadores también estan relacionados con el impulso generado
en las atenciones, circunstancia que implicitamente trae una mayor participacion
en los usuarios, (Zufiga, 2017). Respecto a sus indicadores: Cohesion Social, es
la manera en que los gobiernos emplean las nuevas tecnologias para proporcionar
a las personas un mejor acceso a la informacibn y a los servicios
gubernamentales, mejorar la calidad de los servicios y dar mas oportunidades
para participar en los procesos y en las instituciones democraticas, (Sandoval
2008), Desarrollo Territorial, Cuestiones referidas a la vida cotidiana, donde la
administracion local asume un papel de articuladora del territorio, informando de
los servicios de distinta indole que se encuentran en su marco espacial de

referencia (Merino1996).

Respecto a la dimension Tiempo de Atencion, son indicadores de eficiencia,
gue nos indican el tiempo invertido en la consecucion de tareas y\o trabajos.
Ademas, nos permiten conocer la capacidad de las instituciones para adelantar
cada vez de una mejor forma y calidad cualquier proceso llevado a cabo en dicha

institucién con el minimo gasto de tiempo, se puede obtener, por ejemplo, al
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establecer la frecuencia con la que se desarrolla un proceso. Las innovaciones
tecnoldgicas producen aumentos de los niveles de productividad, generando a su
vez mejoras en los procesos productivos y rebajas en los costos de produccion,
(Wong, 2015). Respecto a sus indicadores: Servicio Deseado, este principio exige
la satisfaccion de las expectativas de todos los usuarios, se trata de administrar
los recursos para lograr el objetivo de maximizar el beneficio, optimizando los
recursos, pero sin afiadir excesiva presion al sistema, (Dolan 2002). Simplificacion
de Procedimientos, conceptualiza el uso de las tecnologias de la informacién y
comunicacion para prestar servicios publicos, mejorar la eficacia gerencial y
promover valores democraticos, asi como un marco regulatorio que facilite
informacion para iniciativas intensivas y promueva la sociedad de la informacion,
(Chirinos 1998).

Teoria de la calidad, segun Parasuraman, Zeithaml citado en Castillo (2021),
la calidad de los servicios se mide a través de quien es beneficiado, las
organizaciones publicas se enfocan en el cumplimiento de los procesos y logro de
metas, pero dejan de lado la opinién del ciudadano; sin embargo, si se requiere
mejorar la calidad de un servicio publico, el ciudadano es el mejor termémetro,

para realizar la evaluacion se utiliza el instrumento de SERVQUAL.

Teoria del ciclo de calidad. Segun Deming citado en Castillo (2021), la calidad
de un producto o servicio inicia desde quien lo brinda, es decir, las capacidades
de los trabajadores quienes se encuentran satisfechos con el desarrollo de sus
labores, asi como también de los jefes quienes conocen y miden los indicadores

de gestion.
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. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion
Tipo investigacion

Es una investigacion de tipo descriptivo correlacional y explicativa:

La investigacion explicativa, se llevd a cabo para investigar de forma
puntual un fenbmeno que no se habia estudiado antes, o que no se habia
explicado bien con anterioridad. Su intencidn es proporcionar detalles donde
existe una pequefa cantidad de informacion. El investigador obtiene una
idea general y utiliza la investigacion como una herramienta para que lo guie
a temas que podrian abordarse en el futuro. Su objetivo es encontrar por qué

y para qué de un objeto de estudio.

Se orienta a la determinacion del grado de relacion existente entre dos o
mas variables de interés de una misma muestra de sujetos o el grado de
relacion existente en una misma muestra de sujetos o el grado de relacién
existente entre dos fendbmenos o eventos observados. Segun (Sanchez y
Reyes, 2015).

Disefio de investigacion

En la presente investigacion se aplicO el disefio no experimental,
transeccional, correlacional, con un enfoque cuantitativo porque nos permite
medir el nivel de relacion existente entre dos variables; Tecnologia
Administrativa y Servicio al Usuario, es decir, se determin6 el grado de
relacion entre las variables en un tiempo especifico, (Behar, 2008).

Dénde: X

M = Muestra

. . - . r
Ox = Variable 1: Tecnologia Administrativa

O
) /
Oy = Variable 2: Servicio al Usuario \ I
0

r = Relacién entre variables y
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3.2.Variables y Operacionalizacién — Anexo: 01

Tecnologias administrativas. - Es el conjunto de tecnologias desarrolladas
para gestionar, almacenar, recuperarla después, enviar y recibir informacion
de un sitio a otro, o procesar informacion para poder calcular resultados y

elaborar informes, (Encalada, 2015).

Servicio al usuario. - es el conjunto de actividades interrelacionadas que
brinda una institucion (producto o servicio) el cual satisfaga necesidades y/o
expectativas esencialmente intangibles que no se pueden poseer, su
prestacion no tiene por qué ligarse necesariamente a un producto fisico,
(Chang, 2017).

3.3.Poblacidn, muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacién

Segun Hernandez, (2014) sostienen: “poblacion es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con determinadas especificaciones. Para el enfoque
cuantitativo, las poblaciones deben situarse claramente en torno a sus
caracteristicas de contenido, de lugar y en el tiempo”. En la presente
investigacion la poblacion estara constituida por todos los trabajadores de la

Gerencia Regional de Educacion La Libertad.

Tabla 1
Distribucién de la poblacion total de trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion de La Libertad, 2020

Poblacidn total de trabajadores

REGIMEN LABORAL DRELL
PAP 42
CAS 60
LOCADOR DE SERV. 48
total 150

NOTA: Planilla de personal de la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020
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Muestra

Se determind mediante la técnica del muestro probabilistico, aleatorio
simple con una distribucion proporcional al nimero de trabajadores de la

Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020.

Z%pgN
. n= -

Formula: E%(N-1) , Z%pa
Donde:
p = Proporcién de Aciertos  (0,95)
q Proporcion de Errores (0,05)
E Nivel de Precision (0,05)
Z Limite de Confianza (1,96) - para generalizar los resultados
N Poblacién (Total de Trabajadores)
n = Muestra (150)
Muestreo

Para el estudio se aplicé la técnica del muestreo aleatorio simple, es decir
todos los trabajadores de la muestra han tenido las mismas posibilidades

de ser seleccionados.

(1.96)(0.5)(0.5)(150)

n= _
(0.05)%(150-1) . (1.96)2(0.5)(0.5) n= 108

Tabla 2

Determinacién de la muestra de trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020

REGIMEN LABORAL DRELL
PAP 30
CAS 43
LOCADOR DE SERV. 35
total 108

NOTA: Elaboracién Propia
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas

Las técnicas son procedimientos sistematizados. La técnica debe ser

seleccionada teniendo en cuenta lo que se investiga, porqué, para qué y

cOmo se investiga. Las técnicas pueden ser: La observacion, la entrevista, el

analisis de documentos, escalas para medir actitudes, la experimentacion y la

encuesta. En la presente investigacion se utilizo la encuesta.

Instrumentos

Los instrumentos son medios auxiliares para recoger y registrar los datos

obtenidos a través de las técnicas, En la presente investigacion se utilizé el

cuestionario, segun la siguiente descripcion:

> Ficha Técnica: De la Variable Tecnologias Administrativas — Anexo: 06

D N N NN

<\

Nombre del Instrumento: Cuestionario Tecnologias Administrativas
Autor: VAAU

ANO: 2021

Descripcion:

Tipo de Instrumento: Encuesta

Objetivo: Determinar la percepcion de las Tecnologias Administrativas
en una institucion.

Poblacién: Personal de la Gerencia Regional de Educacién La Libertad,
2020.

Numero de item: 20

Aplicacion: Individual o grupal segun el caso.

Tiempo de Administracion: 30 minutos por persona.

Normas de Aplicacion: El trabajador marcara cada item de acuerdo a
Su percepcion, opinidon u observacion.

Escala: Likert

Niveles o Rango: Muy Malo (20-25), Malo (26-45), Regular (46-65),
Bueno (66-85) y Muy Bueno (86-100).
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» Ficha Técnica: De la Variable Servicio al Usuario - Anexo: 07

e Nombre del Instrumento: Cuestionario de Servicio al Usuario

e Autor: VAAU

e ANO: 2021

e Descripcion:

v' Tipo de Instrumento: Encuesta

v' Objetivo: Determinar la percepcién del Servicio al Usuario en una
institucion.

v' Poblacién: Personal de la Gerencia Regional de Educacioén La Libertad,

2020.

Numero de item: 20

Aplicacion: Individual o grupal segun el caso.

Tiempo de Administracion: 30 minutos por persona.

D N N NN

Normas de Aplicacion: El trabajador marcara cada item de acuerdo a

Su percepcion, opinidén u observacion.

<\

Escala: Likert
v Niveles o Rango: Muy Malo (20-25), Malo (26-45), Regular (46-65),
Bueno (66-85) y Muy Bueno (86-100).
Validez

Los instrumentos empleados han sido validados a través de “Fichas de
validacién”, por 05 profesionales conocedores de la problematica respecto al
uso de las tecnologias administrativas relacionada con la gestién publica a
razon de los siguientes Dr. Oscar Waldimer Paredes Fernandez (doctor en
Gestidon y Cs. De la Educacion); Dr. Tony Cancion Vasquez, Dr. Roger Brayan
Braga Sandoval, Dr. Esther Judith Pérez Rios y Dr. Oscar Miguel Lopez
Orellana (doctores en Gestion Publica y Gobernabilidad).

Confiabilidad

Se utilizé el indice “Alfa de Cron Bach”, para medir el grado de confiabilidad.

Se utilizard el software SPSS version 25. La confiabilidad de un instrumento de
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medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u
objeto produce resultados iguales (Hernandez- Sampieri, 2013). Por su parte,
(Nunnally y Bernstein, 1995) definen la confiabilidad cémo la libertad de error
aleatorio, es decir cuan repetibles son las observaciones cuando diferentes
personas hacen las mismas mediciones, con instrumentos alternativos que
intentan medir lo mismo y cuando hay variacion incidental de las condiciones

de medicion.

Asi, la medicion es confiable cuando la cantidad de error aleatorio es
pequefia, de tal manera que la medida obtenida es un buen estimador del
puntaje verdadero. El indice de confiabilidad queda asi definido como la
correlacién entre una serie de puntajes observados en una prueba y los
correspondientes puntajes verdaderos. Para el presente estudio, se aplicara el
meétodo de consistencia interna, el cual (Nunnally y Bernstein, 1995) sefialan
gue la consistencia interna describe estimaciones de confiabilidad basadas en
la correlacién promedio entre reactivos dentro de una prueba. Existen diversos

meétodos para calcular este tipo de coeficiente.

Entre los mas usados podemos mencionar 2 de ellos. EI método de
consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite estimar la
fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de items que
se espera que midan el mismo constructo o dimension tedrica. La validez de
un instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide aquello que
pretende medir. Y la fiabilidad de la consistencia interna del instrumento se
puede estimar con el Alfa de Cronbach. La medida de la fiabilidad mediante
el Alfa de Cronbach asume que los items (medidos en escala tipo Likert)
miden un mismo constructo y que estan altamente correlacionados (Welch &
Comer, 1988). Cuanto mas cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es
la consistencia interna de los items analizados. La fiabilidad de la escala debe
obtenerse siempre con los datos de cada muestra para garantizar la medida

fiable del constructo en la muestra concreta de investigacion.
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Como criterio general, (George y Mallery, 2003) sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de Alfa de

Cronbach:

a) Coeficiente Alfa >.9 es excelente

b) Coeficiente Alfa >.8 es bueno

c) Coeficiente Alfa >.7 es aceptable

d) Coeficiente Alfa >.6 es cuestionable

e) Coeficiente Alfa >.5 es pobre

3.5. Procedimientos

La escala Tecnologias Administrativas y Servicio al Usuario, ha sido
disefiado y elaborada por Victor Alberto Aguinaga Urbina como parte de la tesis
de investigacion para la obtencién del grado de Doctor en gestion publica y
gobernabilidad. Se trata de un instrumento disefiado con la escala cualitativa
comprendiendo 5 opciones de respuestas o escala de percepcion, en su
version final un total de 20 items para cada variable, haciendo un total de 40

preguntas segun las dos variables en estudio.

Para la elaboracion del diagndstico respecto a la presente investigacion, se
realizé la visita in situ a los trabajadores administrativos de la Gerencia Regional
de Educacion la Libertad, a fin de evaluar las condiciones establecidas como
parte de las dimensiones de investigacion, realizando una evaluacion
personalizada, analizando los riesgos futuros con la cual se desarrollara el

diagnostico en relacién a la problemética planteada.

3.6. Método de analisis de datos

Para el tratamiento estadistico de los datos se emple6 la estadistica
descriptiva; Tablas de frecuencia, figuras estadisticas, considerando las
dimensiones e indicadores para cada variable. Se determiné las medidas de
tendencia central y las medidas de dispersion, asi como se realizé la prueba de

hipotesis empleando el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman. Para
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la discusion estableceremos comparaciones con los resultados obtenidos y
resultados de investigaciones anteriores, asi como con la opinion de expertos

y la regresioén Lineal.

3.7. Aspectos éticos

El trabajo de estudio se desarroll6 bajo los parametros de la ética profesional,
es decir, evitando el plagio o la copia de otros trabajos, bajo responsabilidad.

Se reconoci6 los derechos de autoria.

Se respeto las normas de redaccion de trabajos académicos, ademas toda
fuente de informaciéon que sirvio para fundamentar la investigacion ha sido

citada y referenciada conforme las Normas APA 7ma edicion.

Se garantizdé la absoluta reserva y fidelidad de los docentes y de la

informacién proporcionada.
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IV. RESULTADOS

4.1.Descripcién de resultados cuantitativos

En esta seccidn, los resultados de la investigaciébn se muestran, los mismos
que fueron recogidos a través de dos cuestionarios elaborados para tal fin y
qgue fueron aplicados a la muestra de estudio, estos guardan relacion con el

enfoque de investigacion y el disefio elegido.

Para su procesamiento se utilizé Excel y el Programa Estadistico SPSS V25,
las pruebas usadas fueron, la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov por
el tamafio de la muestra y el coeficiente de correlacidon de Rho de Spearman
para medir la correlacion de las variables y sus dimensiones, el objetivo
principal fue determinar la relacién entre las Tecnologias administrativas y el

servicio al usuario en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020.

Las tablas se presentan debidamente interpretadas y en el orden

correspondiente a los objetivos propuestos.

Tabla 3

Diferenciacion de los porcentajes hallados de las variables Tecnologias administrativas y el
servicio al usuario en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

TECNOLOGIAS SERVICIO AL USUARIO
NIVELES ADMINISTRATIVAS

f % f %

MUY MALO 15 14% 10 9%
MALO 24 22% 11 10%
REGULAR 27 25% 35 32%
BUENO 22 20% 27 25%
MUY BUENO 20 19% 25 23%
TOTALES 108 100% 108 100%

NOTA: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020
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DIFERENCIA ENTRE VARIABLES

40 32%
259 25%
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M TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS W SERVICIO AL USUARIO

Grafica 1
Diferenciacién entre variables Tecnologias administrativas y el servicio al usuario en la
Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

Como se puede observar el nivel que predomina en la variable tecnologias
administrativas en la Gerencia Regional de Educacién La Libertad segun la
muestra encuestada, el nivel mas predominante es el regular con un 25%,
seguido del nivel Malo con un 22%, luego el nivel Bueno con 20%, siendo el
nivel Muy malo el resultado mas bajo con un 14%. Mientras que, en la variable
servicio al usuario, el nivel que predomina es también el Regular con un 32%,
seguido del nivel Bueno con un 25%, el nivel Muy Bueno con un 23%, siendo

el nivel Muy Malo el resultado mas bajo con un 9%.

Tabla 4

Diferenciacion de los puntajes obtenidos correspondientes a las dimensiones de la variable
Tecnologias administrativas en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

GOBIERNO TELE TRABAIO 'NFRAE;:T_xCTURA AGENDA DE MODELO DE
NIVELES ELECTRONICO INFORMACION CONECTIVIDAD GESTION
f % f % f % f % f %
MuyY
MALO 5 5% 10 9% 5 5% 10 9% 17 16%

MALO 30 28% 11 10% 16 15% 16 15% 22 20%

REGULAR 37 34% 51 47% 32 30% 30 28% 10 9%

BUENO 15 14% 31 29% 34 31% 27 25% 39 36%

MUY

BUENO 21 19% 5 5% 21 19% 25 23% 20 19%

TOTALES 108 100% 108 100% 108 100% 108 100% 108 100%

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de Educaciéon La
Libertad, 2020
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ANALISIS DE LA VARIABLE TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS
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Grafica 2: Diferenciacion de los puntajes obtenidos correspondientes a las dimensiones de la
variable Servicio al Usuario.

Como se puede observar el nivel que predomina en la variable tecnologias
administrativas en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, muestra el
nivel regular, correspondiente a las dimensiones, se describe en el orden que
sigue: en la dimension Gobierno Electronico se encuentra en un nivel Regular
con un 34%, correspondiente a la dimension Tele Trabajo se encuentra en un
nivel Regular con un 47%; correspondiente a la dimension Infraestructura de la
Informacién se encuentra en un nivel Bueno con un 31%, correspondiente a la
dimension Agenda de Conectividad se encuentra en un nivel Regular con un
28%, finalmente la dimension Modelo de Gestion se encuentra en un nivel
Bueno con un 36%.

Tabla N° 5

Diferenciacion de los puntajes obtenidos correspondientes a las dimensiones de la variable
servicio al usuario en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

GESTION DE INNOVACION DE TRABAJO COMPETITIVIDAD TIEMPO DE
NIVELES CALIDAD PROCESOS INTERACTIVO ATENCION
f % f % f % f % f %
MUY 0, 0, 0, 0, (o)
MALO 0 0% 6 6% 5 5% 10 9% 17 16%

MALO 51 47% 21 19% 37 34% 16 15% 22 20%

REGULAR 26 24% 23 21% 16 15% 24 22% 22 20%

BUENO 26 24% 27 25% 34 31% 33 31% 27 25%

MUY

BUENO 5 5% 31 29% 16 15% 25 23% 20 19%

TOTALES 108 100 108 100 108 100 108 100 108 100

NOTA: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de Educacion La
Libertad, 2020
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ANALISIS DE LA VARIBALE SERVICIO AL USUARIO
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Grafica 3: Diferenciacion de los puntajes obtenidos correspondientes a las dimensiones de la
variable servicio al usuario

Como se puede observar el nivel que predomina en la variable servicio al
usuario en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, muestra el nivel
regular, correspondiente a las dimensiones, se describe en el orden que sigue:
en la dimension Gestion de Calidad se encuentra en un nivel Malo con un 47%,
correspondiente a la dimensién Innovacién de Procesos se encuentra en un
nivel muy bueno con un 29%; correspondiente a la dimensién Trabajo
Interactivo se encuentra en un nivel Malo con un 34%, correspondiente a la
dimensién Competitividad se encuentra en un nivel Bueno con un 31%,
finalmente la dimension Tiempo de Atencidn se encuentra en un nivel Bueno

con un 25%.
4.2.Contrastacion de hipotesis

4.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 6

Prueba de Kolmogorov Smirnov de los puntajes sobre la variable Tecnologias administrativas y
Servicio al Usuario en la Gerencia Regional De Educacion La Libertad, 2020

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Tecnologias Administrativas ,110 108 ,003
Servicio al Usuario ,089 108 ,037
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Interpretacion: en la Tabla 6, se aprecia la prueba de Kolmogorov Smirnov
para muestras superiores a 50 (n > 50) la misma que prueba la normalidad de
los datos de variables en estudio, en la cual se observa que los niveles de
significancia para las variables y sus dimensiones son inferiores al 5% (p < 0.05),
demostrandose que los datos se distribuyen de forma no normal; por ello es
preciso utilizar la prueba de correlaciéon Rho de Spearman, para determinar la

relacion entre las variables Tecnologias administrativas y servicio al usuario.

Tabla 7

Prueba de Kolmogorov Smirnov de los puntajes sobre las dimensiones de la variable Tecnologias
administrativas en la Gerencia Regional De Educacién La Libertad, 2020

Resumen de procesamiento de casos

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Gobierno Electrénico 0.2202 108 0.000

Tele Trabajo 0.1823 108 0.000
Infraestructura de la

Informacion 0.1695 108 0.000

Agenda de Conectividad 0.1703 108 0.000

Modelo de Gestion 0.2619 108 0.000

Tabla 8

Prueba de Kolmogorov Smirnov de los puntajes sobre las dimensiones de la variable Servicio al
Usuario en la Gerencia Regional De Educacioén La Libertad, 2020

Resumen de procesamiento de casos

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion de Calidad 0.2919 108 0.000
Innovacion de Procesos 0.1390 108 0.000
Trabajo Interactivo 0.2195 108 0.000
Competitividad 0.2105 108 0.000
Tiempo de Atencion 0.1818 108 0.000
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4.1.1. Contrastaciéon de hipotesis general

A continuacion, se muestra el nivel de significancia aceptado para este tipo de

estudios por cada variable:

¢ Nivel de Significancia: Para todo valor de probabilidad igual o menor que
0,05 se acepta la Hi, y se rechaza la Ho.
e Zona de rechazo: Para todo valor de probabilidad mayor que 0,05 se

acepta la Hoy se rechaza la Hi.

Hipotesis general

e Hi: Existe relacion significativa entre las Tecnologias administrativas y el
servicio al usuario en la Gerencia Regional De Educacion La Libertad,
2020.

Tabla 9

Prueba de correlacion de Rho de Spearman de los puntajes sobre la variable
tecnologias administrativas y la dimension servicio al usuario en la Gerencia Regional
De Educacion La Libertad, 2020

Variable tecnologias administrativas y la dimension servicio al usuario

TECNOLOGIAS SERVICIO
ADMINISTRATIVAS AL USUARIO

Coeficiente de correlacion 1,000 ,896™
TECNOLOGIAS
Sig. (bilateral) . ,000
ADMINISTRATIVAS
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de correlacion ,896"™ 1,000
SERVICIO AL
Sig. (bilateral) ,000
USUARIO
N 108 108

Tau-b de kendall (r) = 0,781 P =0.00 < 0.01, Rho de Spearman = 0.896
Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de

Educacion La Libertad, 2020
Interpretacion: En la Tabla 9 se evidencia que, al realizar la prueba de Rho de
Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,896, la correlacion es
calificada como positiva muy alta. En tanto se acepta la hipdtesis alterna

[a=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula.
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Tabla 10

Regresién linea entre la variable tecnologias administrativas y servicio al usuario en la gerencia
regional de educacion la Libertad, 2020

Resumen del modelo

Error estandar

Modelo R R cuadrado R quadrado de la
ajustado . .
estimacion
1 ,9082 ,825 ,824 2,084

a. Predictores: (Constante), Servicio al Usuario

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional
de Educacion La Libertad, 2020
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Figura 1: Diagrama de puntos, relacion funcional y coeficiente de determinaciéon entre la
variable tecnologias administrativas y servicio al usuario

Segun la figura 1, asumiendo una relacion funcional de regresion lineal, la
relacion que mejor se ajusta a los puntos es la recta Y= 0.8164X + 17.514 con
un coeficiente de determinacion de R2=0.825. Se puede interpretar, segun esta
ecuacion de regresion lineal y el coeficiente de determinacion, que el 82.5% de
variacion en la variable servicio al usuario (v2) es explicado por la variable

tecnologias administrativas (v1).

La recta de relacién nos muestra una relacion positiva y directa, cuando los
puntajes de tecnologias administrativas aumentan, el servicio al usuario

aumenta.

La relacion funcional que expresa la relacion entre la variable independiente

tecnologias administrativas y la variable dependiente servicio al usuario:
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Servicio al Usuario = 0.8164 Tecnologias Administrativas + 17.514.

Cuando mayor sean las Tecnologias Administrativas mayor sera el Servicio
al usuario. Por cada punto que aumente Tecnologia Administrativa, el servicio

al usuario se incrementara en 0.8164.

HEa1: Existe relacion significativa entre las Tecnologias administrativas y la

gestion de calidad en la gerencia regional de educacion la Libertad, 2020.

Tabla 11

Prueba de correlacién de Rho de Spearman de los puntajes sobre la variable tecnologias
administrativas y la dimension gestion de calidad en la Gerencia Regional De Educacion La
Libertad, 2020

Correlaciones

TECNOLOGIAS Gestion de
ADMINISTRATIVAS Calidad

Coeficiente de correlacion 1,000 ,815"
A Toa® o Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de correlacion ,815™ 1,000
Gestion de Calidad Sig. (bilateral) ,000 .
N 108 108

Tau-b de kendall (r) = 0,688 P =0.00 < 0.01, Rho de Spearman = 0.815

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020

Interpretacion: En la Tabla 11 se evidencia que, al realizar la prueba de Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,815, la correlacién
es calificada como positiva alta. En tanto se acepta la hipétesis alterna [0=0.01>

sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipotesis nula.

Tabla 12

Regresion linea entre la variable tecnologias administrativas y la gestion de calidad en
la Gerencia Regional De Educacion La Libertad, 2020

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar de
ajustado la estimacion

1 , 7362 ,542 ,537 3,375

Modelo R R cuadrado

a. Predictores: (Constante), Gestion de Calidad

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020
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Figura 2: Diagrama de puntos, relacion funcional y coeficiente de determinacion
entre la variable tecnologias administrativas y la dimension gestion de calidad

Segun la figura 2, asumiendo una relacion funcional de regresion lineal, la
relacion que mejor se ajusta a los puntos es la recta Y= 0.1397x + 4.9192 con
un coeficiente de determinacion de R2=0.5417. Se puede interpretar, segun
esta ecuacion de regresion lineal y el coeficiente de determinacion, que el
54.17% de variacion de la dimensidn gestién de calidad es explicado por la

variable tecnologias administrativas.

La recta de relacion nos muestra una relacion positiva y directa, cuando los
puntajes de tecnologias administrativas aumentan, la dimension gestién de

calidad aumenta.

La relacion funcional que expresa la relacion entre la variable independiente

tecnologias administrativas y la dimensién gestion de calidad:
Gestion de calidad = 0.1397 Tecnologias Administrativas + 4.9192.

Cuando mayor sean las Tecnologias Administrativas mayor sera la
dimensioén gestion de calidad. Por cada punto que aumente Tecnologia

Administrativa, la dimension gestion de calidad se incrementara en 0.1397.
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HEa2: Existe relacion significativa entre las Tecnologias administrativas y la
innovacion de procesos en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad,
2020

Tabla 13

Prueba de correlacion de Rho de Spearman de los puntajes sobre la variable
tecnologias administrativas y la dimension innovacion de procesos en la Gerencia
Regional de Educacién La Libertad, 2020

Correlaciones

TECNOLOGIAS Innovaciéon de
ADMINISTRATIVAS Procesos

Coeficiente de correlacion 1,000 ,633"
TECNOLOGIAS . .

ADMINISTRATIVAS Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 108 108
Spearman » Coeficiente de correlacion 633" 1,000

innovacion de Sig. (bilateral) 000 .
rocesos
N 108 108

Tau-b de kendall (r) = 0,502 P =0.00 < 0.01, Rho de Spearman = 0.633

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacién La Libertad, 2020

Interpretacion: En la Tabla 13 se evidencia que, al realizar la prueba de Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,633, la correlacion
es calificada como positiva moderada. En tanto se acepta la hipétesis alterna

[0=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula.

Tabla 14

Regresion linea entre la variable tecnologias administrativas y la innovacién de
procesos en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

Resumen del modelo

Error estandar

Modelo R R cuadrado R c_uadrado de la
ajustado ) i
estimacion
1 ,5992 ,359 ,353 3,992

a. Predictores: (Constante), Innovacion de Procesos

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacién La Libertad, 2020
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Figura 3: Diagrama de puntos, relacién funcional y coeficiente de determinacion
entre la variable tecnologias administrativas y la dimension innovacién de procesos

Segun la figura 3, asumiendo una relacién funcional de regresion lineal, la
relacion que mejor se ajusta a los puntos es la recta Y= 0.1762x + 3.1705 con
un coeficiente de determinacion de R2=0.3589. Se puede interpretar, segun
esta ecuacion de regresion lineal y el coeficiente de determinacién, que el
35.89% de variacion de la dimension innovacion de procesos es explicado por

la variable tecnologias administrativas.

La recta de relacion nos muestra una relacion positiva y directa, cuando los
puntajes de tecnologias administrativas aumentan, la dimension innovacién

de procesos aumenta.

La relacion funcional que expresa la relacion entre la variable independiente

tecnologias administrativas y la dimensién innovacién de procesos:
Innovacion de procesos = 0.1762 Tecnologias Administrativas + 3.1705.

Cuando mayor sean las Tecnologias Administrativas mayor sera la
dimension innovacion de procesos. Por cada punto que aumente Tecnologia
Administrativa, la dimension innovacion de procesos se incrementara en
0.1762.
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HEa3: Existe relacion significativa entre las Tecnologias administrativas y el

trabajo interactivo en la Gerencia Regional de Educacién La Libertad, 2020

Tabla 15

Prueba de correlacion de Rho de Spearman de los puntajes sobre la variable
tecnologias administrativas y la dimension trabajo interactivo en la Gerencia Regional
de Educacion La Libertad, 2020

Correlaciones

TECNOLOGIAS Trabajo
ADMINISTRATIVAS Interactivo

Coeficiente de correlacion 1,000 522"
TECNOLOGIAS Sig. (bilateral) . ,000
ADMINISTRATIVAS
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de correlacion ,522™ 1,000
Trabajo Interactivo Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

Tau-b de kendall (r) = 0,433 P =0.00 <0.01, Rho de Spearman = 0.522

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020

Interpretacion: En la Tabla 15 se evidencia que, al realizar la prueba de Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,522, la correlacién
es calificada como positiva moderada. En tanto se acepta la hipétesis alterna

[a=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula.

Tabla 16

Regresidn linea entre la variable tecnologias administrativas y el trabajo interactivo en
la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

Resumen del modelo

Error estandar

Modelo R R cuadrado R c_uadrado de la
ajustado . L
estimacion
1 ,5192 ,269 ,263 4,262

a. Predictores: (Constante), Trabajo Interactivo

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020
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Figura 4: Diagrama de puntos, relacién funcional y coeficiente de determinacion
entre la variable tecnologias administrativas y la dimensién trabajo interactivo

Segun la figura 4, asumiendo una relacion funcional de regresion lineal, la
relacion que mejor se ajusta a los puntos es la recta Y= 0.1336x + 4.5377 con
un coeficiente de determinacion de R2=0.2694. Se puede interpretar, segun
esta ecuacion de regresion lineal y el coeficiente de determinacién, que el
26.94% de variacion de la dimensién trabajo interactivo es explicado por la

variable tecnologias administrativas.

La recta de relacién nos muestra una relaciéon positiva y directa, cuando los
puntajes de tecnologias administrativas aumentan, la dimensién trabajo

interactivo aumenta.

La relacion funcional que expresa la relacion entre la variable independiente

tecnologias administrativas y la dimension trabajo interactivo:
Trabajo interactivo = 0.1336 Tecnologias Administrativas + 4.5377.

Cuando mayor sean las Tecnologias Administrativas mayor sera la
dimensiéon trabajo interactivo. Por cada punto que aumente Tecnologia

Administrativa, la dimension trabajo interactivo se incrementara en 0.1336.
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HEa4: Existe relacion significativa entre las Tecnologias administrativas y la

competitividad en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

Tabla 17

Prueba de correlacion de Rho de Spearman de los puntajes sobre la variable
tecnologias administrativas y la dimension competitividad en la Gerencia Regional de
Educacidn La Libertad, 2020

Correlaciones

TECNOLOGIAS

ADMINISTRATIVAS  COMPpetitividad
Coeficiente de correlacion 1,000 787"
ADI O Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de correlacion 787" 1,000
Competitividad Sig. (bilateral) ,000 .
N 108 108

Tau-b de kendall (r) = 0,625 P =0.00 < 0.01, Rho de Spearman = 0.787

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020

Interpretacion: En la Tabla 17 se evidencia que, al realizar la prueba de Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacién r = 0,787, la correlacién
es calificada como positiva alta. En tanto se acepta la hipotesis alterna [0=0.01>

sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula.

Tabla 18

Regresidn linea entre la variable tecnologias administrativas y la Competitividad en la
Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

Resumen del modelo

Error estandar

Modelo R R cuadrado R c_uadrado de la
ajustado ) i
estimacion
1 ,8322 ,692 ,689 2,766

a. Predictores: (Constante), Competitividad

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020
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Figura 5: Diagrama de puntos, relacién funcional y coeficiente de determinacion
entre la variable tecnologias administrativas y la dimensién competitividad

Segun la figura 5, asumiendo una relacién funcional de regresion lineal, la
relacion que mejor se ajusta a los puntos es la recta Y= 0.2279x + 0.6953 con
un coeficiente de determinacion de R2=0.6922. Se puede interpretar, segun
esta ecuacion de regresion lineal y el coeficiente de determinacion, que el
69.22% de variacién de la dimension competitividad es explicado por la

variable tecnologias administrativas.

La recta de relacion nos muestra una relacion positiva y directa, cuando los
puntajes de tecnologias administrativas aumentan, la dimension

competitividad aumenta.

La relacion funcional que expresa la relacion entre la variable independiente

tecnologias administrativas y la dimensién competitividad:
Trabajo interactivo = 0.2279 Tecnologias Administrativas + 0.6953.

Cuando mayor sean las Tecnologias Administrativas mayor sera la
dimensiéon competitividad. Por cada punto que aumente Tecnologia

Administrativa, la dimension competitividad se incrementara en 0.2279.
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HEas: Existe relacion significativa entre las Tecnologias administrativas y el

tiempo de atencion en la Gerencia Regional de Educacién La Libertad, 2020

Tabla 19

Prueba de correlacion de Rho de Spearman de los puntajes sobre la variable
tecnologias administrativas y la dimension tiempo de atencion en la Gerencia
Regional de Educacién La Libertad, 2020

Correlaciones

TECNOLOGIAS Tiempo de
ADMINISTRATIVAS  Atencién

Coeficiente de correlacion 1,000 ,499"
TECNOLOGIAS Sig. (bilateral) . ,000
ADMINISTRATIVAS
N 108 108
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion 499" 1,000
Tiempo de Atencion Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

Tau-b de kendall (r) = 0,422 P =0.00 < 0.01, Rho de Spearman = 0.499

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacién La Libertad, 2020

Interpretacion: En la Tabla 19 se evidencia que, al realizar la prueba de Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,499, la correlacion
es calificada como positiva moderada. En tanto se acepta la hipotesis alterna
[0=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula.

Tabla 20

Regresion linea entre la variable tecnologias administrativas y el tiempo de atencion
en la Gerencia Regional de Educacién La Libertad, 2020

Resumen del modelo

Error estandar

Modelo R R cuadrado R c_uadrado de la
ajustado . L
estimacion
1 ,5102 ,260 ,253 4,290

a. Predictores: (Constante), Tiempo de Atencion

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020
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Figura 6: Diagrama de puntos, relacién funcional y coeficiente de determinacion
entre la variable tecnologias administrativas y la dimension competitividad

Segun la figura 6, asumiendo una relacion funcional de regresion lineal, la
relacion que mejor se ajusta a los puntos es la recta Y= 0.1389x + 4.1917 con
un coeficiente de determinacion de R2=0.2597. Se puede interpretar, segun
esta ecuacion de regresion lineal y el coeficiente de determinacion, que el
25.97% de variacion de la dimension tiempo de atencidn es explicado por la

variable tecnologias administrativas.

La recta de relacién nos muestra una relacién positiva y directa, cuando los
puntajes de tecnologias administrativas aumentan, la dimension tiempo de

atencion aumenta.

La relacion funcional que expresa la relacion entre la variable independiente

tecnologias administrativas y la dimension tiempo de atencién:
tiempo de atencién = 0.1389 Tecnologias Administrativas + 4.1917.

Cuando mayor sean las Tecnologias Administrativas mayor sera la
dimensién tiempo de atencion. Por cada punto que aumente Tecnologia

Administrativa, la dimension tiempo de atencion se incrementara en 0.1389.
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HEas: Existe relacion significativa entre el servicio al usuario y gobierno

electronico en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

Tabla 21

Prueba de correlacion de Rho de Spearman de los puntajes sobre la variable servicio
al usuario y el gobierno electrénico la Gerencia Regional de Educacién La Libertad,
2020

Correlaciones

SERVICIO AL Gobierno
USUARIO Electrénico
Coeficiente de correlacion 1,000 ,714™
SERVICIO AL Sig. (bilateral) . ,000
USUARIO
N 108 108
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion 714~ 1,000
Gobierno . .
Electronico Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

Tau-b de kendall (r) = 0,592 P =0.00 < 0.01, Rho de Spearman = 0.714

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020

Interpretacion: En la Tabla 21 se evidencia que, al realizar la prueba de Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,714, la correlacién
es calificada como positiva alta. En tanto se acepta la hipétesis alterna [a=0.01>

sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula.

Tabla 22

Regresion linea entre la variable servicio al usuario y el gobierno electrénico en la
Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

Resumen del modelo

Error estandar
R cuadrado

Modelo R R cuadrado ) de la
ajustado ] »
estimacion
1 , 7362 ,542 ,538 3,031

a. Predictores: (Constante), Gobierno Electronico

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020
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Figura 7: Diagrama de puntos, relacién funcional y coeficiente de determinacion
entre la variable servicio al usuario y la dimension gobierno electrénico

Segun la figura 7, asumiendo una relacién funcional de regresion lineal, la
relacion que mejor se ajusta a los puntos es la recta Y= 2.8082x + 20.908 con
un coeficiente de determinacion de R2=0.5423. Se puede interpretar, segun
esta ecuacion de regresion lineal y el coeficiente de determinacion, que el
54.23% de variacion de la variable servicio al usuario es explicado por la
dimension gobierno electrénico(dvl).

La recta de relacion nos muestra una relacion positiva y directa, cuando los
puntajes de la dimensién gobierno electrénico(dvl) aumentan, la variable

servicio al usuario aumenta.

La relacion funcional que expresa la relacion entre la variable dependiente

servicio al usuario y la dimension gobierno electrénico(dvl):
Servicio al usuario = 2.8082 gobierno electrénico(dvl). + 20.908.

Cuando mayor sea la dimension gobierno electronico(dvl). mayor sera la
variable servicio al usuario. Por cada punto que aumente la dimension
gobierno electronico(dvl), la variable servicio al usuario se incrementara en
2.8082.
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HEa7: Existe relacion significativa entre el servicio al usuario y el tele trabajo en

la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020
Tabla 23
Prueba de correlacion de Rho de Spearman de los puntajes sobre la variable servicio

al usuario y el tele trabajo en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

Correlaciones

SERVICIO

AL USUARIO Tele Trabajo

Coeficiente de correlacion 1,000 , 798"

SERVICIO AL Sig. (bilateral) . ,000

USUARIO
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de correlacion , 798" 1,000
Tele Trabajo Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

Tau-b de kendall (r) = 0,804 P =0.00 < 0.01, Rho de Spearman = 0.798
Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020
Interpretacion: En la Tabla 23 se evidencia que, al realizar la prueba de Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,798, la correlacion
es calificada como positiva alta. En tanto se acepta la hipétesis alterna [a=0.01>

sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipotesis nula.

Tabla 24

Regresion linea entre la variable servicio al usuario y el tele trabajo en la Gerencia
Regional de Educacién La Libertad, 2020

Resumen del modelo

Error estandar

Modelo R R cuadrado R c_uadrado de la
ajustado ; -
estimacion
1 ,8302 ,688 ,685 2,501

a. Predictores: (Constante), Tele Trabajo

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacién La Libertad, 2020
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Figura 8: Diagrama de puntos, relacién funcional y coeficiente de determinacion
entre la variable servicio al usuario y la dimension tele trabajo

Segun la figura 8, asumiendo una relacion funcional de regresion lineal, la
relacion que mejor se ajusta a los puntos es la recta Y= 1.873x + 32.348 con
un coeficiente de determinacion de R2=0.6883. Se puede interpretar, segun
esta ecuacion de regresion lineal y el coeficiente de determinacion, que el
68.83% de variacion de la variable servicio al usuario es explicado por la

dimensién tele trabajo (dvl).

La recta de relacién nos muestra una relacién positiva y directa, cuando los
puntajes de la dimensién tele trabajo (dvl) aumentan, la variable servicio al

usuario aumenta.

La relacion funcional que expresa la relacion entre la variable dependiente

servicio al usuario y la dimension tele trabajo (dv1l):
Servicio al usuario = 1.873 tele trabajo (dvl). + 32.348.

Cuando mayor sea la dimension tele trabajo (dvl). mayor sera la variable
servicio al usuario. Por cada punto que aumente la dimensién tele trabajo

(dvl), la variable servicio al usuario se incrementara en 1.873.
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HEas: Existe relacion significativa entre el servicio al usuario y la infraestructura

de la informacion en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

Tabla 25

Prueba de correlacion de Rho de Spearman de los puntajes sobre la variable servicio
al usuario y la infraestructura de la informacién en la gerencia Gerencia Regional de
Educacidn La Libertad, 2020

Correlaciones

SERVICIOALUS Infraestructura

UARIO de la Informacion

Coeficiente de correlacion 1,000 ,532™
SERVICIO : :

ALUSUARIO Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 108 108

Spearman Coeficiente de correlacion 532" 1,000
Infraestructura de la . .

Informacion Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

Tau-b de kendall (r) = 0,396 P =0.00 < 0.01, Rho de Spearman = 0.532

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de Educacion
La Libertad, 2020

Interpretacion: En la Tabla 25 se evidencia que, al realizar la prueba de Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,532, la correlacion
es calificada como positiva moderada. En tanto se acepta la hipétesis alterna

[0=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula.

Tabla 26

Regresion linea entre la variable servicio al usuario y la infraestructura de la
informacion en la gerencia regional de educacion la Libertad, 2020

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar

Modelo R R cuadrado : de la
ajustado ) i
estimacion
1 ,6082 ,369 ,363 3,558

a. Predictores: (Constante), Infraestructura de la Informacién

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacién La Libertad, 2020
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Figura 9: Diagrama de puntos, relacién funcional y coeficiente de determinacion
entre la variable servicio al usuario y la dimension infraestructura de la informacion

Segun la figura 9, asumiendo una relacién funcional de regresion lineal, la
relacion que mejor se ajusta a los puntos es la recta Y= 2.0844x + 30.432 con
un coeficiente de determinacion de R2=0.3693. Se puede interpretar, segun
esta ecuacion de regresion lineal y el coeficiente de determinacion, que el
36.93% de variacion de la variable servicio al usuario es explicado por la

dimension infraestructura de la informacion(dvl).

La recta de relacion nos muestra una relacion positiva y directa, cuando los
puntajes de la dimension infraestructura de la informacion(dvl) aumentan, la

variable servicio al usuario aumenta.

La relacion funcional que expresa la relacion entre la variable dependiente

servicio al usuario y la dimension infraestructura de la informacion (dvl):
Servicio al usuario = 2.0844 infraestructura de la informacion (dvl). + 30.432.

Cuando mayor sea la dimension infraestructura de la informacion (dvl).
mayor sera la variable servicio al usuario. Por cada punto que aumente la
dimensién infraestructura de la informacion (dvl), la variable servicio al

usuario se incrementara en 2.0844.
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HEao: Existe relacion significativa entre el servicio al usuario y la agenda de

conectividad en la gerencia regional de educacion la Libertad, 2020

Tabla 27

Prueba de correlacion de Rho de Spearman de los puntajes sobre la variable servicio
al usuario y la agenda de conectividad en la gerencia Gerencia Regional de Educacion
La Libertad, 2020

Correlaciones

SERVICIO AL Agenda de

USUARIO Conectividad
Coeficiente de correlacion 1,000 ,890™
SERVICIO AL Sig. (bilateral) . ,000
USUARIO
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de correlacion ,890™ 1,000
Agenda de . .
Conectividad Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

Tau-b de kendall (r) = 0,779 P =0.00 < 0.01, Rho de Spearman = 0.890

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020

Interpretacion: En la Tabla 27 se evidencia que, al realizar la prueba de Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,890, la correlacién
es calificada como positiva alta. En tanto se acepta la hipétesis alterna [a=0.01>

sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula.

Tabla 28

Regresidn linea entre la variable servicio al usuario y la agenda de conectividad en la
Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

Resumen del modelo

Error estandar

R cuadrado
Modelo R R cuadrado ajustado .de Ia. ,
estimacion
1 ,8892 , 791 , 789 2,048

a. Predictores: (Constante), Agenda de Conectividad

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020
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Figura 10: Diagrama de puntos, relacion funcional y coeficiente de determinacion
entre la variable servicio al usuario y la dimension agenda de conectividad

Segun la figura 10, asumiendo una relacién funcional de regresion lineal, la
relacion que mejor se ajusta a los puntos es la recta Y= 2.9303x + 21.961 con
un coeficiente de determinacion de R2=0.791. Se puede interpretar, segun
esta ecuacion de regresion lineal y el coeficiente de determinacion, que el
79.1% de variacion de la variable servicio al usuario es explicado por la

dimensién agenda de conectividad(dv1l).

La recta de relacién nos muestra una relacion positiva y directa, cuando los
puntajes de la dimension agenda de conectividad (dvl) aumentan, la variable

servicio al usuario aumenta.

La relacion funcional que expresa la relacion entre la variable dependiente

servicio al usuario y la dimension agenda de conectividad (dv1):
Servicio al usuario = 2.9303 agenda de conectividad (dvl). + 21.961.

Cuando mayor sea la dimension agenda de conectividad (dv1). mayor sera
la variable servicio al usuario. Por cada punto que aumente la dimension
agenda de conectividad (dvl), la variable servicio al usuario se incrementara
en 2.9303.
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HEaio: Existe relacion significativa entre el servicio al usuario y el modelo de

gestion en la gerencia regional de educacion la Libertad, 2020

Tabla 29

Prueba de correlacion de Rho de Spearman de los puntajes sobre la variable servicio
al usuario y el modelo de gestion en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

Correlaciones

SERVICIO AL Modelo de

USUARIO Gestion
SERVICIO AL Coeficiente de correlacion 1,000 ,689™
USUARIO Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 108 108
Spearman Modelo d Coeficiente de correlacion ,689" 1,000
odelo de . .
Gestion Sig. (bilateral) ,000 .
N 108 108

Tau-b de kendall (r) = 0,655 P =0.00 < 0.01, Rho de Spearman = 0.689

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020
Interpretacion: En la Tabla 29 se evidencia que, al realizar la prueba de Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,689, la correlacién
es calificada como positiva moderada. En tanto se acepta la hipotesis alterna

[a=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula.

Tabla 30

Regresidn linea entre la variable servicio al usuario y el modelo de gestiéon en la
Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

Resumen del modelo

Error estandar

Modelo R R cuadrado R c_uadrado de la
ajustado ) i
estimacion
1 ,6612 437 431 3,363

a. Predictores: (Constante), Modelo de Gestién

Nota: Instrumentos aplicados a los trabajadores de la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020
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Figura 11: Diagrama de puntos, relacién funcional y coeficiente de determinacion
entre la variable servicio al usuario y la dimensién modelo de gestion

Segun la figura 11, asumiendo una relacién funcional de regresion lineal, la
relacion que mejor se ajusta a los puntos es la recta Y= 2.1336x + 30.451 con
un coeficiente de determinacion de R2=0.4367. Se puede interpretar, segun
esta ecuacion de regresion lineal y el coeficiente de determinacion, que el
43.67% de variacion en la variable servicio al usuario es explicado por la
dimension modelo de gestion (dv1l).

La recta de relacion nos muestra una relacion positiva y directa, cuando los
puntajes de la dimension modelo de gestion (dvl) aumentan, la variable

servicio al usuario aumenta.

La relacion funcional que expresa la relacion entre la variable dependiente

servicio al usuario y la dimension modelo de gestion (dvl):
Servicio al usuario = 2.1336 modelo de gestion (dv1). + 21.961.

Cuando mayor sea la dimension modelo de gestion (dvl). mayor sera la
variable servicio al usuario. Por cada punto que aumente la dimensién modelo

de gestion (dvl), la variable servicio al usuario se incrementara en 2.1336.

65



Tabla 31

Resumen de las pruebas de hipotesis de las variables tecnologias administrativas y servicio al usuario y sus dimensiones de la
Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

) TAU-B DE PROBABILIDAD .
RELACION CAUSAL DE VARIABLES KENDALL Rho de Spearman (P - VALOR) DECISION SIGNIFICANCIA

Tecnologias Administrativas Servicio al . La relacién causal es mu
9 y 0.781 0.896 (positiva alta) 0.000<0.01  Se rechaza la Ho y

usuario significativa

Relacion causal de las dimensiones de la variable servicio al usuario con la variable tecnologias administrativas

Dimension gestiéon de calidad de servicio al
usuario — Tecnologias Administrativas

La relacion causal es muy

0.688 0.815 (positiva alta) 0.000<0.01 Serechazala Ho A
significativa

Dimension Innovacion de Procesos del
servicio al usuario —  Tecnologias 0.502 0.633 (positiva moderada) 0.000<0.01 Se rechazala Ho
Administrativas

La relacién causal es muy
significativa

Dimension trabajo interactivo del servicio al La relacion causal es muy

0.433  0.522 (positiva moderada)  0.000<0.01  Se rechaza la Ho

usuario — Tecnologias administrativas significativa
Dimension compe,tmwdad. Fie servicio al 0.625 0.787 (positiva alta) 0.000<0.01  Se rechaza la Ho La reIaC|pn_qau§aI es muy
usuario — Tecnologias Administrativas significativa
Dimension tiempo gle atencion en servicio al 0.422  0.499 (positiva moderada)  0.000<0.01  Se rechaza la Ho La relacpn_c_aus_al €s muy
usuario — Tecnologias Administrativas significativa

Relacion causal de la variable servicio al usuario con las dimensiones de la variable tecnologias administrativas

Servicio al usuario - Dimension gobierno La relacion causal es muy

. . . ) 0.592 0.714 (positiva alta) 0.000<0.01 Se rechaza la Ho A
electronico de las tecnologias administrativas significativa
Servicio al usuario - _D!men_smn tele trabajo de 0.804 0.798 (positiva alta) 0.000<0.01 Se rechaza la Ho La reIaC|_on _c_aus_al es muy
las tecnologias administrativas significativa

Servicio al usuario - Dimensién infraestructura
de la informacion de las tecnologias 0.532 0.532 (positiva modera) 0.000<0.01 Serechazala Ho
administrativas

La relacion causal es muy
significativa

Servicio al usuario - Dimensién agenda de .
La relacion causal es muy

conectividad de las tecnologias 0.779 0.889 (positiva alta) 0.000<0.01 Se rechazala Ho L

L . significativa
administrativas
Serwgo al usuario - I;)|men3|c.)r? modelo de 0.655  0.689 (positiva moderada) 0.000<0.01  Se rechaza la Ho La reIau_on_c_aus_aI es muy
gestién de las tecnologias administrativas significativa

Nota: Tabla 9; Tabla 11; Tabla 13; Tabla 15; Tabla 17; Tabla 19; Tabla 21; Tabla 23; Tabla 25, Tabla 27 y Tabla 29
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Tabla 32

Resumen de los modelos de la relacion funcional de las variables Tecnologias Administrativas y Servicio al Usuario con sus dimensiones, Truijillo — 2020.

MODELO DE RELACION

RELACION CAUSAL DE VARIABLES FUNCIONAL INTERPRETACION R2 INTERPRETACION VALOR P
Servicio al usuario =0.8164 A mayor Tecnologias Administrativas Las tecnologias administrativas
Tecnologias administrativas y servicio al mayor sera el Servicio al usuario. Por explican en 82.5% al servicio al
. . cada punto que aumente Tecnologia 82.53% . o 0.000
usuario . Tecnploglas Administrativa, el servicio al usuario usuario, el 17.5% restante es
administrativas +17.514 ¢ incrementara en 0.8164. explicado por otros factores
RELACION CAUSAL DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS CON LA VARIABLE SERVICIO AL USUARIO
. . Cuando mayor sea la dimension L .
SerVICIO al usuario = gobierno electrér“co(dvl) mayor sera EI 5423% de variacion en |a Vanable
Dimensién gobierno electrénico y Servicio 2.8082 la variable servicio al usuario. Por ser\_/icio a_l'usuari_o es explic'ad_o por
al usuario cada punto que aumente la dimension  54.23% la dimension gobierno electronico, el 0.000
Dimension gobierno gobierno electronico(dvl), la variable 45.77% restante es explicado por
electrénico + 20.908 ;eé‘é'g'zo al usuario se incrementara en otros factores.
. . Cuando mayor sea la dimension tele El 68.83% de variacion en la variable
Servicio al usuario = 1.873 tsr:s/?é‘i’o(‘;‘l’la'sgﬁ)éor ;g:acfd;aga?tli servicio al usuario es explicado por
Dimensién tele trabajo y Servicio al usuario Dimension tele trabajo +  que aumente la dimension tele trabajo 68.83% la dm;ensmn tele trabajo_ (dv1), el 0.000
32.348 (dv1), la variable servicio al usuario se 31.17% restante es explicado por
incrementaréa en 1.873 otros factores.
o ) Cuando mayor sea la dimension L )
Servicio al usuario = infraestructura de la informacion (dv1). El 36.93% de variacion en la variable
Dimension infraestructura de la informacion 2.0844 mayor serd la variable servicio al servicio al usuario es explicado por
Servicio al usuario usuario. Pq( ca(_ja punto que aumente 36.93% la dimensién infraestructura de la 0.000
y Dimensién infraestructura  la dimension infraestructura de la informacion(dvl), el 63.07% es
de la informacion + 30.432 informacion (dv1), la variable servicio explicado por otros factores.
al usuario se incrementara en 2.0844
Cuando mayor sea la dimension L )
Servicio al usuario = agenda de conectividad (dv1). mayor El 79._1% de variacion en I_a variable
. ., o 29303 sera la variable servicio al usuario. Por servicio aI_ usuario es explicado por
Dimension agenda de conectividad y ' cada punto que aumente la dimensién la dimension agenda de
Servicio al usuario Dimensién agenda de agl?ngla de QODeCtiV:dad (av1), la  79.1% conectividad(dvl), el 20.9% es 0.000
variapble servicio al usuario se i
conectividad + 21.961 incrementard en 2.9303. explicado por otros factores.
L ) Cuando mayor sea la dimension L .
Servicio al usuario = modelo de gestion (dvl). mayor sera el 43.67% de variacion en la variable
. L . - 2.1336 la variable servicio al usuario. Por servicio al usuario es explicado por
Dimension modelo de gestion y Servicio al cada punto que aumente la dimensién  43.67% la dimension modelo de gestion 0.000

usuario . .,
Dimension modelo de

gestion + 30.451

modelo de gestion (dvl), la variable
servicio al usuario se incrementara en
2.1336

(dvl), el 56.63% es explicado por
otros factores.




RELACION CAUSAL DE LA VARIABLE TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS CON LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE SERVICIO AL USUARIO

Gestién de calidad =

Cuando mayor sean las Tecnologias
Administrativas serd la

El 54.17% de variaciéon de la

Tecnologias administrativas y la dimension 0.1397 dimension gestiénm?j)éorcalidad Por dimension gestion de calidad es
. o ; . .
gestion de calidad ) cada punto que aumente Tecnologia 57.17% expllpgdo por la variable toecnologlas 0.000
. Tecnploglas administrativa, la dimension gestion admlnlstratlvas el 45.83% restante
Administrativas + 4.9192 e calidad se incrementara en 0.1397 es explicado por otros factores.
L Cuando mayor sean las Tecnologias L
Innovacion de Procesos  administrativas  mayor  serd  la E.I 35..8,9% de., variacion de la
Tecnologias administrativas y la dimensién =0.1762 dimension Innovacion de Procesos. . dimension gestion de calidad es
Innovacion de Procesos ] Por cada punto que aumente 35.89% exphpgdo por la variable tecnologias  0.000
Tecnologias Tecnologia administrativa, la administrativas, el 64.11% restante
Administrativas + 3.1705  Innovacién ~ de  Procesos  se es explicado por otros factores.
incrementara en 0.1762.
Trabaio interactivo= 1.088 Cuando mayor sean las Tecnologias El 26.94% de variacion de la
Tecnologias administrativas y la dimensién J . ';%nélglssictjrr?uvt?;bajomaiﬁ?éractsi\%a PCIJE: dimension trabajo _interactivo es
. o . . .
Trabajo interactivo Tecnologias cada punto que aumente Tecnologia 26.94% eépll_c ado por la varlﬁble7t3e(c)gglog|as 0.000
Administrativas + 4.5377 Administrativa, la dimension trabajo a m_lnlstratlvas, € : o es
interactivo se incrementara en 0.1336. explicado por otros factores.
Cuando mayor sean las Tecnologias L
Administrativas mayor sera la E_' 69-_2,2% de variacion de la
Tecnologias administrativas y la dimensién ~ Competitividad = 0.2279 ~ dimension competitividad. Por ::adg o dlmﬁnsmn Icompetlltlwdad | s
Competitividad punto que aumente Tecnologia 69.22% exp |_cado por a variable tecnologias  0.000
Tecnologias Administrativa, la dimension administrativas, el 30.78% es
Administrativas + 0.6953 g.ozn;ggt.nmdad se incrementara en explicado por otros factores.
Tiempo de atencion =  Cuando mayor sean las Tecnologias el 2597% de variacion de la
; o . ., 0.1389 Administrativas  mayor  serqla dimensién tiempo de atencion es
Tecnologias administrativas y la dimension dimension tiempo de atencién. Por 25 97% explicado por la variable tecnologias ~ 0.000
tiempo de atencién , cada punto que aumente Tecnologia ) 0 P . p o 9 ’
Tecnologias Administrativa, la dimensién tiempo de administrativas. el 74.03% es

Administrativas + 4.1917

atencion se incrementara en 0.1389

explicado por otros factores.

Nota: Figura 3; Figura 4; Figura 5; Figura 6; Figura 7; Figura 8; Figura 9; Figura 10; Figura 11 Figura 12 y Figura 13.
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V. DISCUSION

La revolucion tecnolégica, debido a su uso en diferentes ambitos de la
actividad humana, se ha convertido en el punto de ingreso para el analisis de
la competitividad y complejidad de la nueva economia, sociedad y cultura en
formacion; el uso de tecnologias implica que las nuevas formas y procesos
sociales surjan como consecuencia del cambio tecnoldgico, el cual no esta

determina u orientada por la sociedad.

El conocimiento en los procesos internos de gobierno y en la entrega de los
productos y servicios del Estado. Muchas de las tecnologias involucradas y sus
implementaciones son las mismas o similares a aquéllas correspondientes al
sector privado como el comercio electronico, mientras que otras son especificas
0 Unicas en relacion a las necesidades del gobierno como los portales; el dilema
del determinismo tecnoldgico probablemente es un falso problema, puesto que
tecnologia es sociedad y ésta no puede ser comprendida o representada sin

sus herramientas técnicas.

Los resultados de la estadistica descriptiva segun la muestra encuestada
respecto a la variable tecnologias administrativas en la gerencia regional de
educacién La Libertad, el nivel mas predominante es el nivel Regular con un
25%, seguido del nivel Malo con un 22%, asi como el nivel Bueno con 20%,
siendo el nivel Muy Malo el menos representativo con un 14%.

En cuanto a la dimensién gobierno electronico, el nivel mas predominante es
el nivel Regular con un 34%, seguido del nivel Malo con un 28%, siendo el nivel
Muy Malo el menos representativo con un 5%. En cuanto a la dimension tele
trabajo, el nivel mas predominante es el nivel Regular con un 47%, seguido del
nivel Bueno con un 29%, siendo el nivel Muy Bueno el menos representativo
con un 5%. En cuanto a la dimension infraestructura de la informacion, el nivel
mas predominante es el nivel Bueno con un 31%, seguido del nivel Regular con
un 30%, siendo el nivel Muy Malo el menos representativo con un 5%. En

cuanto a la dimension agenda de conectividad, el nivel mas predominante es el
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nivel Regular con un 28%, seguido del nivel Bueno con un 25%, siendo el nivel
Muy Malo el menos representativo con un 9%. En cuanto a la dimensién modelo
de gestion, el nivel mas predominante es el nivel Bueno con un 36%, seguido
del nivel Malo con un 20%, siendo el nivel Muy Regular el menos representativo

con un 9%.

Los resultados de la estadistica inferencial segun la muestra encuestada
respecto a la contrastacion de hipotesis correspondiente a la variable
tecnologias administrativas, al realizar la prueba de Rho de Spearman, se
obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,896, por lo que la correlacion es
calificada como positiva muy alta; en tanto se acepta la hipotesis alterna

[0=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipoétesis nula.

Estos resultados son similares a lo sefialado por D” Avila (2018), en su
trabajo de investigacion titulada “Aplicacibn de las tecnologia en la
administracion publica Colombiana en Linea”, trabajo desarrollado como
candidato a doctor en Filosofia de la Administracion de Empresas de Newport
University, California en los Estados Unidos, el proposito del presente articulo
es realizar una abstraccion sobre el uso de las TIC en el marco publico
Colombiano, como puente de conexién entre las entidades del sector con la
ciudadania y viceversa con lo que busca que la nacion pueda renovarse como
Estado, mejorar la capacidad para gobernar, promover mayor participacion,
economizar los recursos y unificar criterios; llegando a la conclusion que se
puede deducir que el uso de las tecnologias han sido piezas fundamentales
para innovar la participacion del ciudadano en los servicios y en la
administracion publica en linea. Ademés, han promovido el desarrollo
econdémico mejorando practicas comunicativas y el control politico. Asi mismo
ha legitimado la modernizacion del estado, incrementando la productividad
interna y externa, simplificando los procesos y reduciendo los gastos publicos,
pero, no obstante, el acceso sigue siendo restringido por sus altos costos. La
economia actual colombiana se encuentra soportada por el uso de tecnologias
para la comunicacién, pues junto con ellas, han logrado satisfacer las

exigencias de acceso democratico, a la informacién y al conocimiento
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ciudadano. Finalmente describe que las politicas respecto al uso de tecnologias
en la sociedad colombiana se encuentran fundamentadas en el desarrollo de
programas y proyectos relacionados entre si, consolidados en una agenda de
conexion en linea, con el fin de que la comunidad tenga mayores oportunidades

de participacion en el desarrollo econémico, politico, social y cultural.

En cuanto a la dimension gobierno electronico, al realizar la prueba de Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,714, la correlacion
es calificada como positiva alta. En tanto se acepta la hipétesis alterna [0=0.01>
sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipotesis nula. Estos resultados son
similares a lo descrito por Contreras (2018), en su investigacion titulada
“Gobierno Electrénico y Gestidbn Administrativa en la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac”, quien concluye a un nivel confianza del 95%
que existe una relacion significativa entre gobierno electrénico y la gestion
administrativa en la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2018,
contado con un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de r= 0,710 lo
que indica una correlacion directa positiva alta entre ambas variables en

contraste.

En cuanto a la dimension tele trabajo, al realizar la prueba de Rho de
Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacién r = 0,798, la correlacion es
calificada como positiva alta. En tanto se acepta la hipétesis alterna [0=0.01>
sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula. Estos resultados son
similares a lo descrito por Rivera (2016), en su investigacion titulada “Nivel
socioecondémico en el teletrabajo, en estudiantes de la Universidad Nacional del
Callao”, tesis para optar el grado académico de: doctor en administracion, ante
la escuela de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, Perl, que entre sus
principales resultados se determina que el Nivel Socioeconomico de los
estudiantes del ultimo ciclo de la Universidad Nacional del Callao influye
significativamente sobre el Nivel de Percepcion del Teletrabajo, es decir que la
variable independiente tiene un efecto significativo en la variable dependiente.
p =0.00
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En cuanto a la dimension infraestructura de la informacion, al realizar la
prueba de Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r= 0,532,
la correlacién es calificada como positiva moderada. En tanto se acepta la
hipétesis alterna [0=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula.
Estos resultados son contradictorios a lo descrito por Nufiez (2020), en su
investigacion titulada “Identidad digital en el proceso de implementacion de
politicas sociales en el distrito de Huasmin, Cajamarca 2020”, tesis para
obtener el grado académico de: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad,
presentado ante escuela de posgrado programa académico de doctorado en
gestidbn publica y gobernabilidad, Universidad Cesar Vallejo, Peru, quien
determino que existen deficiencias en la infraestructura tecnoldgica para la
ejecucion de un gobierno en linea y que los acerque a la posibilidad de una

participacion activa ante las instituciones del Estado.

En cuanto a la dimension agenda de conectividad, al realizar la prueba de
Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r= 0,890, la
correlacion es calificada como positiva alta. En tanto se acepta la hipotesis
alterna [0=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula. Estos
resultados son similares a lo descrito por Ocampo (2021), en su investigacion
titulada “Competencias digitales y practica de los docentes de la Institucién
Educativa Alipio Rosales Camacho - Tumbes, 2020” tesis para obtener el
grado académico de doctor en Administracion de la Educacion del programa
académico de doctorado en administracion de la educacion presentado ante la
escuela de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, Peru, quien concluye que
el estudio concluye que si existe correlacion significativa entre Competencias
digitales y practica docente de la Institucion Educativa “Alipio Rosales
Camacho” Tumbes, 2020.

En cuanto a la dimensidon modelo de gestion, al realizar la prueba de Rho de
Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,689, la correlacion es
calificada como positiva moderada. En tanto se acepta la hipotesis alterna
[0=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula. Estos resultados

son similares a lo descrito por Castillo (2021), en su investigacion titulada
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“‘Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los servicios de la
Municipalidad Distrital de Morales, 2020”, tesis para obtener el grado
académico de doctor en gestion publica y gobernabilidad, presentado ante la
escuela de posgrado, programa académico de doctorado en gestion publica y
gobernabilidad de la Universidad César Vallejo, Peru, quien concluye que el
diselo del Modelo de gestion innovador permite mejorar la calidad de los
servicios en el Municipio del Distrito de Morales, 2020. Este disefio se elaboro
conforme a los nudos criticos en los servicios municipales identificados a través

de la perspectiva del ciudadano que hace el uso de los servicios.

En cuanto a las teorias que respaldan la variable Tecnologias
Administrativas, describiremos a la Teoria de las Tecnologias de la informacion,
descrito por Cobo (2009), las tecnologias de la informacion se origina debido a
la conjugacion de diversas areas tecnoldgicas, tales como la electrénica, el
software y las infraestructuras de telecomunicaciones, el cual es aquella
agrupacion de bienes y servicios que son el resultado del uso de los diversos
aparatos y sistemas informaticos que estdn ligados a la funciébn de
almacenamiento, transformacion o intercambio de la informacion empleados
para beneficio de la sociedad de la informacién, de la misma manera que los
limites y fronteras no son impedimento para el trafico de capital, informacion o
las relaciones interpersonales, prueba de esta interaccion tenemos las
comunidades virtuales, mediante el cual muchas personas con interés comun
teniendo como canal de comunicacion economico las redes informéticas se
interrelacionan a pesar de estar espacialmente dispersos y no sincronizados
temporalmente, la vision respecto a la sociedad de la informacion y del
conocimiento, indicando que la sociedad con la globalizacién vigente, para su
crecimiento y fortalecimiento, tiene como sustento béasico las tecnologias vy, al
contar con gran informacibn es necesario potenciar la capacidad de

discernimiento de la informacion util.

En tal sentido la variable Tecnologias Administrativas, se describe como la
revolucién tecnoldgica, debido a su uso en diferentes ambitos de la actividad

humana, se ha convertido en el punto de ingreso para el analisis de la
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competitividad y complejidad de la nueva economia, sociedad y cultura en
formacion; el uso de tecnologias implica que las nuevas formas y procesos
sociales surjan como consecuencia del cambio tecnolégico, el cual no esta
determina u orientada por la sociedad, (Plasencia 2017). Tampoco la sociedad
dicta el curso del cambio tecnoldgico, ya que muchos factores, incluidos la
invencion e iniciativas personales, intervienen en el proceso del descubrimiento
cientifico, la innovacion tecnologica y las aplicaciones sociales, de modo que el
resultado final depende de un complejo modelo de interaccion. En efecto, el
dilema del determinismo tecnol6égico probablemente es un falso problema,
puesto que tecnologia es sociedad y ésta no puede ser comprendida o

representada sin sus herramientas técnicas (Ramio 2016).

El servicio al usuario puede ocurrir en el propio local institucional o puede
llevarse a cabo por teléfono o internet. Muchas de las instituciones que tienen
centros de atencion de llamadas de servicio al cliente con frecuencia cuentan
con personal que los opera durante el dia, cuyo servicio es gratuito, para
construir una buena relacion con el usuario, resulta fundamental que el servicio
que se proporciona sea de calidad, en tal sentido las innovaciones tecnoldgicas
producen aumentos de los niveles de productividad, generando a su vez

mejoras en los procesos productivos y rebajas en los costos de produccion.

Los resultados de la estadistica inferencial segun la muestra encuestada
respecto a la contrastacion de hipétesis correspondiente a la variable
tecnologias administrativas, al realizar la prueba de Rho de Spearman, se
obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,896, por lo que la correlacion es
calificada como positiva muy alta; en tanto se acepta la hipétesis alterna

[0=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula.

Estos resultados son similares a lo sefialado por Villantoy (2016), en su
trabajo de investigacion titulada “Conciencia tributaria, obligaciones tributarias
y satisfaccion del usuario externo en el centro de servicios Miraflores, SUNAT,
Lima 20167, tesis para optar el grado académico de doctor en gestion publica y

gobernabilidad, ante la escuela de postgrado de la Universidad Cesar Vallejo;
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cuyo objetivo general fue determinar la relacién entre la Conciencia tributaria,
obligaciones tributarias y satisfacciéon del usuario externo en el Centro de
Servicios Miraflores. SUNAT. Lima 2016, la poblacion o universo de interés en
esta investigacion, es Infinita de usuarios del Centro de Servicios, se considero
una muestra de 384 usuarios en las cuales se han estudiado las variables:
Conciencia tributaria, obligaciones tributarias y satisfaccion del usuario externo.
El método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo. Esta
investigacion utilizé para su proposito el disefio no experimental de nivel
correlacional, que recogi6 la informacion en un periodo especifico, que se
desarroll6 al aplicar encuesta de conciencia tributaria y obligaciones tributarias
de Rosas y satisfaccion del usuario externo del MINSA, todos con escala de
Likert, que brindaron informacion acerca de la relacion que existente entre las
variables de estudio en sus distintas dimensiones. Decision: Como p-valor*=
0.00 < 0.05, se rechaza HO y por lo tanto con un nivel de significancia del 5%
se concluye que la conciencia tributaria y las obligaciones tributarias inciden
significativamente en la satisfaccion de usuario externo en el centro de
servicios. SUNAT Miraflores. Lima, 2016, es decir que las variables
independientes explican o influyen significativamente en la variable

dependiente.

Los resultados de la estadistica descriptiva segun la muestra encuestada
respecto a la variable servicio al usuario, el nivel mas predominante es el nivel
Regular con un 32%, seguido del nivel Bueno con un 25%, siendo el nivel Muy

Malo el menos representativo con un 9%.

En cuanto a la dimension gestion de calidad, el nivel mas predominante es
el nivel Malo con un 47%, seguido de los niveles Regular y Bueno con un 24%
respectivamente, siendo el nivel Muy Malo el menos representativo con un 0%.
En cuanto a la dimension innovacion de procesos, el nivel mas predominante
es el nivel Muy Bueno con un 29%, seguido del nivel Bueno con un 25%, siendo
el nivel Muy Malo el menos representativo con un 6%; En cuanto a la dimension
trabajo interactivo, el nivel mas predominante es el nivel Malo con un 34%,

seguido del nivel Bueno con un 31%, siendo el nivel Muy Malo el menos
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representativo con un 5%; En cuanto a la dimension competitividad, el nivel
mas predominante es el nivel Bueno con un 31%, seguido del nivel Muy Bueno
con un 23%, siendo el nivel Muy Malo el menos representativo con un 9%; En
cuanto a la dimensién tiempo de atencion, el nivel mas predominante es el nivel
Bueno con un 25%, seguido de los niveles Malo y Regular con un 20%
respectivamente, siendo el nivel Muy Malo el menos representativo con un
16%.

Los resultados de la estadistica inferencial segun la muestra encuestada
respecto a la contrastacion de hipotesis correspondiente a la dimension gestion
de calidad, al realizar la prueba de Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente
de correlacion r = 0,815, la correlacion es calificada como positiva alta. En tanto
se acepta la hipotesis alterna [a=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la
hipotesis nula. Estos resultados son similares a lo descrito por Sanchez (2021),
en su investigacion titulada “Gestion administrativa y su influencia en la calidad
de atencidn de los trabajadores del programa nacional cuna mas, La Libertad,
20207, tesis para obtener el grado académico de: Doctora en Gestion Publica 'y
Gobernabilidad, ante la escuela de posgrado programa académico de
doctorado en gestion publica y gobernabilidad, Universidad César Vallejo,
Trujillo — Perq, quien concluye que existe influencia de la gestion administrativa
en la calidad de atencién, de la cual influye positivamente con una correlacion
de Rho de Spearman 0.992; teniendo una gestion regular y una calidad de
atencién media de 43.1%; y aceptando la hipotesis que la gestion administrativa
influye significativamente en la calidad de atencion con un valor de Chi

cuadrado 88.762 y un valor de p=0.000 a un nivel de significancia del 5%.

En cuanto a la dimension innovacion de procesos, al realizar la prueba de
Rho de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,633, la
correlacion es calificada como positiva moderada. En tanto se acepta la
hipétesis alterna [0=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipotesis nula.
Estos resultados son similares a lo descrito por Matos (2016), en su tesis “El
modelo de gestion de Osinergmin en la innovacion de los procesos de atencién

al ciudadano, 2015”, los resultados mostraron que mayormente los usuarios en
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un 65,7% consideraron muy eficiente el modelo de gestion y eficiente el 33,3%;
respecto a la innovacion en los procesos de atencion, el 63,9% manifestod que
ésta fue muy adecuada y el 35,2% adecuada, sus resultados de las pruebas de
hipbtesis permitieron establecer que en general el modelo de gestion se
relacionaba con la innovacion en una forma positiva, moderada y significativa.
En cuanto a la dimension trabajo interactivo, al realizar la prueba de Rho de
Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,522, la correlacion es
calificada como positiva moderada. En tanto se acepta la hipotesis alterna
[0=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipotesis nula. Estos resultados
son similares a lo descrito por Peralta (2016), en su investigacion titulada
“Actividades multimedia de los softwares Jclic y Exelearning en el desarrollo de
la capacidad tecnoldgica de los docentes”, tesis para obtener el grado de doctor
en educacion ante la escuela de postgrado de la Universidad Cesar Vallejo,
quien llegd a la conclusién de que el software JClic y el eXelearning influyen en
el desarrollo de las capacidades tecnolégicas en los profesores de las
diferentes instituciones educativas especialmente en los de educacién primaria
de la ciudad de Chachapoyas y de esta manera poder aplicar en forma

adecuada en su proceso de ensefianza — aprendizaje.

En cuanto a la dimensién competitividad, al realizar la prueba de Rho de
Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacién r = 0,787, la correlacion es
calificada como positiva alta. En tanto se acepta la hipétesis alterna [0=0.01>
sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipétesis nula. Estos resultados son
similares a lo descrito por Medrano (2016), en su investigacion titulada
“Competitividad y calidad de los servicios publicos en la gestion de la
Municipalidad Provincial de Barranca — 2016”, cuyos resultados demuestran
que existe relacion significativa entre las variables determinadas por el Rho de
Spearman 0.746 que significa que existe alta relacion positiva entre las
variables frente al grado de significacion estadistica p < 0,05 por lo que se
rechaza la hipoétesis nula. En conclusion, existe relacion significativa entre la
competitividad y la calidad de los servicios publicos de la Municipalidad

Provincial de Barranca 2016.
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En cuanto a la dimensién tiempo de atencion, al realizar la prueba de Rho
de Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion r = 0,499, la correlacién
es calificada como positiva moderada. En tanto se acepta la hipoétesis alterna
[0=0.01> sig. (Bilateral)=0.000]; y rechazar la hipotesis nula. Estos resultados
son similares a lo descrito por Santos (2019) en su investigacion titulada
“Calidad del servicio y satisfacciéon del usuario bajo la percepcion politica
institucional en la Administracion de Justicia de Huancayo — 2018, tesis para
obtener el grado académico de doctor en gestion publica y gobernabilidad, ante
la escuela de postgrado de la Universidad Cesar Vallejo, quien concluye que si
existe relacion significativa alta entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario bajo la percepcion politica institucional en la administracion de justicia-
2018, segun la correlacion tau b de kendall 0,845, encontrandose una relacion
alta con una significancia de p=0,000 siendo menor que 0,05; segun los
resultados descriptivos el 41,2 % de los usuarios perciben en un nivel regular
la calidad del servicio, el 47,3 %perciben un nivel bueno, el 11,5 % perciben un
nivel muy bueno la calidad del servicio; asi mismo se empleé la entrevista a

litigante, abogado, juez de paz y funcionario.

Teoria de la calidad, segun Parasuraman, Zeithamly Berry, (1988) la calidad
de los servicios se mide a través de quien es beneficiado, las organizaciones
publicas se enfocan en el cumplimiento de los procesos y logro de metas, pero
dejan de lado la opinién del ciudadano; sin embargo, si se requiere mejorar la
calidad de un servicio publico, el ciudadano es el mejor termdmetro, para
realizar la evaluacion se utiliza el instrumento de SERVQUAL; asi como la
Teoria del ciclo de calidad. Segun Deming (1988), la calidad de un producto o
servicio inicia desde quien lo brinda, es decir, las capacidades de los
trabajadores quienes se encuentran satisfechos con el desarrollo de sus
labores, asi como también de los jefes quienes conocen y miden los indicadores

de gestion.

El uso de tecnologias administrativas segun las condiciones actuales por las
gue vive el mundo debe ser considerada como un eje fundamental en el

funcionamiento y organizacion de todas las entidades del estado, involucrando
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la satisfaccion de las necesidades y expectativas de las personas usuarias y el
servicio publico recibido incorporando la celeridad, innovacion, simplificacion

de sus procesos maximizando los recursos disponibles para la mejora continua.

Asi mismo es primordial que los jefes y/o funcionarios que tienen
responsabilidad de administrar los entes gubernamentales en el sector
educacién, deben internalizar que este sistema de atencidon debe ser eficiente,
donde los usuarios acudan a solicitar diferentes tramites con la debida garantia
y fundamentalmente integrar conceptos de eficacia y eficiencia, la eficiencia
referido a optimizacion de los resultados alcanzados en concordancia con el
uso de los recursos disponibles e invertidos en su ejecucion y respecto a la
eficacia es lograr los objetivos, metas orientados a la satisfaccion de sus

expectativas del usuario del sector educacion de la region La Libertad.

En tal sentido podemos manifestar que la presente investigacion dara lugar
a un material escrito que permitira su uso como antecedentes en distintos
estudios de investigacion relacionados con el tema expuesto, de igual manera
como material de apoyo para diversos estudios, porque contienen un

instrumento de recoleccion de informacion validado por expertos.
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VI. CONCLUSIONES

En la presente investigacion, se obtuvo que las Tecnologias Administrativas
influye positivamente en el Servicio al Usuario en la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020; en virtud a la prueba de Rho de Spearman, en la
que se obtuvo una correlacion r = 0,896 considerada como una correlacion
positiva muy alta; el cual ademéas muestra un nivel de significancia de 0,05; en

consecuencia, se acepta la hipétesis alterna Hiy se rechaza la hipétesis nula Ho.

El analisis de la variable independiente Tecnologias Administrativas mediante
prueba de Rho de Spearman, mostro una probabilidad entre r = 0,815y r = 0,499,
los cuales son valores muy superior al nivel de significancia de 0,05 por lo que fue
posible rechazar la hipdtesis nula de todas las dimensiones analizadas; la
estadistica inferencial describe correlaciones mas significativas que se encuentran
en las dimensiones Competitividad con un r = 0.890 y la dimension Gestion de
Calidad con un r = 0.714, cuyo coeficiente de correlacion considerado como
positiva elevada; seguido de las correlaciones moderadas en las dimensiones
siguientes: dimension Innovacion de Proceso con un r = 0,798; seguido de la
dimensién Trabajo Interactivo con un r = 0.532; finalmente la dimension Tiempo
de atencién con un r = 0.689 cuyo coeficiente de correlacion considerado como
positivo moderado.

La estadistica descriptiva muestra que para la variable Tecnologias
Administrativas el nivel mas significativo, se encuentra a un 25% considerado
como Regular, seguido del nivel Malo con un 22%, respecto a la variable Servicio
al Usuario, el nivel mas significativo se encuentra en un nivel Regular con un 32%,

seguido del nivel Bueno con un 25% respectivamente.
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VII.

RECOMENDACIONES

A los trabajadores de la Gerencia Regional de Educacion La Libertad,
aprovechar las distintas capacitaciones en uso de tecnologias
administrativas para aplicar en el desarrollo de las actividades diarias y de

esta forma satisfacer el servicio al usuario.

Al area de Administracion de la Gerencia Regional de Educacion la Libertad,
aplicar la simplificacion administrativa para organizar la informacién

necesaria para la toma de decisiones y cumplir con las metas establecidas.

Al Gerente Regional de Educacion La Libertad, se recomienda poner a
prueba el plan piloto presentado en esta investigacion en la GRELL para
optimizar y desarrollar contingencias a las necesidades como también,
priorizar la innovacion tecnoldgica y capacitaciones para el personal de la
Gerencia para optimizar recursos y tiempo de atencion y garantizar el

servicio adecuado.

Al Gobernador Regional de La Libertad, establecer una directiva de atencion
al usuario en linea para todas las dependencias bajo su cargo, para de esta
forma tener informacion actualizada en el momento, cumpliendo las

disposiciones de transparencia.

Al Ministerio de Educacioén, que si bien es cierto no tiene trascendencia en
la parte administrativa de la GRELL, realizar las gestiones que puedan incidir
positivamente como los Programas presupuestales que atienden parte de la
necesidad requerida en el sector, para que no solo en la GRELL sino también
se atienda a nivel UGELs para estandarizar todo el sistema administrativo

en el sector Educacion.

A las Universidades Publicas, incentivar la investigacion en todos sus

ambitos para desarrollar capacidades en los estudiantes en sus diferentes
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niveles y a través de estos se otorguen incentivos tanto a docentes como

alumnos por logros y aplicaciones para el fortalecimiento de la investigacion.

A las Universidades privadas, emplear sus propios recursos para fortalecer
la investigacion docente que conlleve al uso 6ptimo del mismo con una

diferenciacion en sus resultados en favor del crecimiento académico.

A los investigadores recomendar de acuerdo a las variables la investigacion
tomar en cuenta las diferencias encontradas y realizar nuevos estudios de
las tecnologias Administrativas con la simplificacion administrativa del
servicio al usuario con la misma para de este modo ir mejorando el servicio

final en las entidades publicas.
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VIIl. PROPUESTA
7.1. NOMBRE DE LA POPUESTA

Implementacion de mejoras de las Tecnologias administrativas y el Servicio

al Usuario en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

7.2. DATOS INFORMATIVOS

7.2.1. Institucion Gerencias Regionales de la Regién La Libertad
7.2.2. Direccion : Provincia de Trujillo

7.2.3. Participantes : Gerencias Regionales de la Region La Libertad
7.2.4. Investigador : Mg. Aguinaga Urbina, Victor Alberto

7.2.5. Asesor : Dr. Rojas Lujan, Victor William

7.3. FUNDAMENTACION

Segun Salvador citado en Santos (2019), afirma que el reto de las
organizaciones del estado, es identificar las necesidades de los usuarios e
intentar cumplirlas, convirtiéndose en un tema central para el servicio, teniéndose
en cuenta que éstas necesidades terminaran transformandose en las
percepciones de los usuarios, en los tiempos actuales el sistema de
administracion publica atraviesa momentos criticos, razén es la percepcion de la
ciudadania sobre la celeridad y transparencia de las principales entidades que lo
integran este sistema el cual pone entre dicho el lograr seguridad y la eficiencia

de los diferentes tramites de caracter administrativos.

En tal sentido su aplicacion permite potenciar las capacidades innovadoras,
frente a necesidades prioritarias de la humanidad, tales como mejorar las
condiciones laborales, educacion, salud, seguridad, calidad de vida, etc, asi
mismo la demanda por optimizar la gestidbn administrativa a nivel de un buen
liderazgo o una buena toma de decisiones, ha requerido un cambio brusco e
inmediato frente al uso y aplicacion de esta moderna herramienta de desarrollo.
Respecto a las condiciones de nuestro pais frente a las actuales condiciones

sanitarias vividas como parte de la actual pandemia del COVID-19, a pesar de
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los avances continuos y los impulsos dados por el estado, el uso de las
tecnologias se ha convertido para el sector publico, en un factor indispensable
para su supervivencia en términos de calidad respecto a los bienes o servicios
gue brindan a un determinado sector de la sociedad. En tal sentido, para el sector
publico la informacion es de caracter fundamental, respecto a las caracteristicas
de su disponibilidad, volumen y accesibilidad de operaciones, siendo en tal
sentido los nuevos sistemas informaticos los facilitadores para esta gestion,
estableciendo para tal fin un nivel de atencion al usuario, segun su tipologia y su
propia potencialidad, para lo cual debera adecuar una segmentacion en orden a

una atencion mas personalizada o0 mas automatizada.

Sin embargo, esta notable demanda de crecimiento muestra un gran
estancamiento en el acceso, uso y penetraciéon a la informacién, por lo que se
puede sefialar que queda todavia mucho margen de actuacion respecto a la
adopcion y explotacion eficiente de las tecnologias administrativas respecto a la
satisfaccion recibida por parte de los usuarios. La importancia de las tecnologias
administrativas no reside principalmente en el acceso a la tecnologia en si, sino
en el hecho de que permita el acceso al conocimiento, la disponibilidad de la
informacion y la facilidad de la comunicacion, elementos que cada vez son mas
importantes para la interaccidbn social en tiempos de pandemia. Esta
incorporacion de tecnologias administrativas en las entidades publicas debe ir
acompafiada o precedida de una reorganizacion e integracion en el proceso
operacional (reingenieria de los procesos internos) y la gestiéon de los recursos
humanos, para que esta nueva capacidad dé origen a una ventaja competitiva
de caracter sostenible a largo plazo, es decir que dicha capacidad debe estar
ampliamente disponible en el sector y explotada eficientemente por la

organizacion.
7.4. OBJETIVOS

7.4.1. Objetivo general

e Capacitar y socializar las Tecnologias Administrativas a fin de lograr un
eficiente Servicio al Usuario en las diferentes gerencias regionales de La

Libertad, en beneficio de la ciudadania.
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7.4.2. Objetivos especificos

e Fortalecer las capacidades de los trabajadores de los diferentes gobiernos
locales respecto a las Tecnologias Administrativas a fin de lograr un
eficiente Servicio al Usuario en beneficio de la ciudadania.

e Actualizar todos los instrumentos de gestion de cada uno de los gobiernos
locales, adecuandolos a cada jurisdiccion en relacion a las funciones
tecnoldgicas.

e Implementar los mecanismos de mejoras Tecnoldgicas Administrativas,
permitiendo un gobierno electronico y accesible en beneficio a la

ciudadania.
7.5. METODOLOGIA DEL TRABAJO
7.5.1. Método

Para la presente propuesta se empleara el método inductivo, el cual
permite formular leyes desarrolladas en base a la observacion, teniendo
como principal caracteristica la generalizacion, sin poder demostrar la
l6gica de las leyes, Rivero (2008). Se trata del método cientifico méas
usual, en el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: a) La
observacion: de los hechos para su registro, que en nuestro caso vendria
a ser la implementacion de Tecnologias administrativas por parte de la
gerencia regional de educacion de La Libertad; b) La Clasificacion y el
estudio de estos hechos, referida a las Tecnologias administrativas; c) La
Derivacion inductiva que parte de los hechos y permite llegar a una
generalizacion; esto esta relacionado con las Tecnologias administrativas;
y d) La Contrastacion, comparada con las de otras realidades como las de
Chile, siendo sociedades que han fortalecido su desarrollo administrativo

gubernamental en beneficio de su ciudadania.
7.5.2. Medios y Materiales

Los medios y materiales que se usaran para el desarrollo de la

presente propuesta, seran principalmente Utiles de escritorio (papel,
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lapiceros, lapiz, libreta de campo, folders, etc.), equipos (computadora,
proyector, camara fotogréfica, impresor, termdémetro digital, etc.),
productos de limpieza, desinfeccion y bio seguridad (alcohol liquido y en
gel, mascarilla y careta de proteccién), ademas de los servicios de

impresion, telefonia movil, internet y transporte (terrestre).

7.6. PASOS PARA CONCRETAR LA PROPUESTA

7.6.1.

Identificacién del problema

Luego del proceso de observacion, clasificacion y estudio de la

informacion obtenida de los hechos durante el desarrollo de la investigacion,

se ha determinado los siguientes problemas:

7.6.2.

La falta de socializacién a los trabajadores de los diferentes gobiernos
locales, respecto a la implementacion de las Tecnologias administrativas.
La falta de fortalecimiento de capacidades en los trabajadores de los
diferentes gobiernos locales, respecto a las Tecnologias administrativas
en su institucion o la experiencia de alguna otra.

Falta de actualizacion y adecuacion de los diferentes instrumentos de
gestion respecto al cumplimiento de las Tecnologias administrativas.
Limitado acceso de la ciudadania por su falta de participacion de los
involucrados en la elaboracion, disefio y ejecucidon de politicas publicas

gue permitan mejorar su calidad de vida a través de un estado moderno.
Descripcién de la propuesta

Los esfuerzos por reformar y modernizar el Estado a través de las

Tecnologias administrativas, siempre estan presentes en los discursos

politicos. Esto corresponde mas a las necesidades de la poblacion quien a

Su vez cuenta con una serie de derechos politicos, fundamentales, sociales

y econOmicos que es obligacion del estado garantizar mediante un sentido

democrético, eficiente y al servicio de la persona. En tal sentido se muestra

la propuesta de mejorar de las Tecnologias administrativas como parte de la
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estrategia de mejorar el servicio al usuario en la gerencia regional de
educacion de La Libertad, tiene como finalidad socializar y fortalecer las
capacidades de los trabajadores respecto al cumplimiento de las politicas
publicas de modernizacion administrativa del estado, el cual busca mejorar
la calidad de vida de los ciudadanos a través de un estado moderno,
accesible y eficiente al servicio de los ciudadanos el cual al mismo tiempo
esté involucrado en la elaboracion, disefio y ejecuciéon de politicas publicas

acorde a sus necesidades y su propia realidad.
7.6.3. Justificacion de la propuesta

El uso de tecnologias administrativas segun las condiciones actuales por
las que vive el mundo debe ser considerada como un eje fundamental en el
funcionamiento y organizacion de todas las entidades del estado,
involucrando la satisfaccion de las necesidades y expectativas de las
personas usuarias y el servicio publico recibido incorporando la celeridad,
innovacion, simplificacion de sus procesos maximizando los recursos

disponibles para la mejora continua.

Asi mismo es primordial que los jefes y/o funcionarios que tienen
responsabilidad de administrar los entes gubernamentales en el sector
educacion, deben internalizar que este sistema de atencion debe ser
eficiente, donde los usuarios acudan a solicitar diferentes tramites con la
debida garantia y fundamentalmente integrar conceptos de eficacia y
eficiencia, la eficiencia referido a optimizacién de los resultados alcanzados
en concordancia con el uso de los recursos disponibles e invertidos en su
ejecucion y respecto a la eficacia es lograr los objetivos, metas orientados a
la satisfaccién de sus expectativas del usuario del sector educacion de la
region La Libertad.

En tal sentido podemos manifestar que la presente investigacion dara
lugar a un material escrito que permitira su uso como antecedentes en
distintos estudios de investigacion relacionados con el tema expuesto, de

igual manera como material de apoyo para diversos estudios, porque
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contienen un instrumento de recoleccion de informacion validado por
expertos.

7.6.4 Disefio de la propuesta

7.6.4.1 Matriz de la propuesta de Tecnologias administrativas

La matriz de propuesta de la implementacion de las Tecnologias

administrativas, debe precisar lo siguiente: Objetivo, politicas,

Indicadores, Metas Tentativas, Medidas de Gobierno o Propuestas

Normativas.

Trigésima sexta politica publica de Estado — Estado: Estado Eficiente,

Transparente y Descentralizado

Mejoras de las Tecnhologias administrativas y servicio al usuario en la

Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020

MEDIDAS DE
METAS GOBIERNO O
OBJETIVOS POLITICAS INDICADORES
TENTATIVAS PROPUESTA
NORMATIVA
Incremento de los - .
Implementacién del Implementacion técnico
Promover el procesos de . . .
. o . Servicio en linea a normativo respecto a la
Capacitar y fortalecimiento de atencion respecto a ) . . -
o . . través del gobierno implementacion de las
socializar las capacidades las Tecnologias electronico en las Tecnologias
Tecnologias respecto a las administrativas en J

administrativas a
fin de lograr la
modernizacién
administrativa
del estado ente
las diferentes

gerencias
regionales de la
region La
Libertad, en
beneficio de la
ciudadania.

Tecnologias
administrativas

las gerencias
regionales de la
region La Libertad

gerencias regionales
de la region La
Libertad

administrativas en los
instrumentos de gestion
institucional

Relacionar a los
diferentes actores
sociales respecto a
las Tecnologias
administrativas

Mejora de los
indicadores respecto
a la implementacion

del gobierno
electrénico respecto

a los servicios

béasicos hacia la
ciudadania

Eficiencia de las
Tecnologias
administrativas

en relacion al servicio
de atencion al
ciudadano y su
ejecucion
presupuestal de forma
oportuna

Implementacién de
planes de inversion
acorde a las
necesidades de la
ciudadaniay su
realidad
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Promover el proceso

Implementacion de
Convenios de

Concretizar acuerdos

Contar con planes de
desarrollo concertados

Fortalecer las
capacidades de
los trabajadores
de los diferentes
gobiernos locales

respecto las
Tecnologias
administrativas a
fin de lograr su
modernizacion
en beneficio de
la ciudadania.

de integracion integracion . )
g ) y . . g . entre los diferentes debidamente
Ordenamiento interinstitucional en . i e
o . niveles de gobierno socializados con cada
territorial para la relacion a los
N para el desarrollo de uno de los
eficiencia del gasto asuntos de .
. . acciones de desarrollo componentes
publico Tecnologias .
. . territoriales
administrativas
Incremento del
Promover la conocimiento de la Contar con un sistema

participacion
ciudadana a nivel de
las diferentes
gerencias regionales
de laregion La
Libertad

poblacién sobre
temas Tecnologias
administrativas de
las diferentes
gerencias regionales
de laregién La
Libertad

Desarrollar una
institucionalidad
adecuada de las
capacidades respecto
al uso de Tecnologias
administrativas

integrado que permita el
acceso a la ciudadania
a corregir posibles fallas
respecto al uso de las
Tecnologias
administrativas

Incentivar a la
poblacién en el uso
de Tecnologias
administrativas
gubernamental en
sus diferentes

Aumento de la
participacion de la
poblacién respecto

al uso de las

Tecnologias
administrativas en
las diferentes

Desarrollar una
institucionalidad
adecuada entre la
poblacién y las
acciones de
Tecnologias
administrativas en

Establecer lineamientos
gue fomenten en la
ciudadania una cultura
respecto al uso del
gobierno electrénico en
los diferentes
organismos publicos

etapas gerencias regionales beneficio de la
de laregién La ciudadania.
Libertad
Mejorar la
flexibilidad respecto Cambio del

a la implementacién
del gobierno
electrénico,
mejorando la

condicion de tele
trabajo

paradigma de que, a
mayor flexibilidad,
mayor eficiencia,
pero menos
transparencia

permitir cierto nivel de
discrecionalidad que
permita conseguir los
resultados de manera
mas eficiente

Establecer directivas
mas flexibles respecto
al uso de Tecnologias

administrativas

Actualizar todos
los instrumentos
de gestion de
cada uno de las
gerencias
regionales,
adecuandolos a
cada jurisdiccién

Ampliar la cobertura
de acceso a
herramientas
tecnoldgicas

mediante el servicio
de Gobierno

electrénico

La institucion disefia
sus propias
acciones y crea su
infraestructura con
el fin de simplificar
sus tramites en linea

las diferentes
gerencias regionales
dotado de
instrumentos de
informacion y
comunicacion en
lineas al servicio de la
ciudadania

Implementar el proceso
administrativo de firma
digital y certificado
electrénico en las
diferentes gerencias
regionales.
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en relacion a las
funciones
respecto al uso
de las
Tecnologias
administrativas

Creacion de equipos
de mejora continua
que velen por la
Eficiencia del
aparato estatal
seglin marco
normativo

La institucion logra
convenios de
cooperacion

interinstitucional, a

fin de lograr la
eficiencia del estado

Instaurar mecanismos
que permitan la
verificacion de

regulaciones a los
nuevos
procedimientos de
funciones electrénicas

Implementar un sistema
estandarizado que
permita verificar
informacion respecto a
la implementacion del
gobierno electrénico

Generar cargos
administrativos que
permitan la
formacion de
especialistas en
atencién al Servicio
en linea hacia la
ciudadania

las diferentes
gerencias regionales
cubren la demanda
ciudadana mediante
la difusion de
procedimientos y
servicios basicos y
administrativos de
manera eficiente

Definir el perfil de
competencias del
personal que
desarrollara el servicio
de atencion a la
ciudadania para las
diferentes areas de
atencién en linea

Proveer al personal de
las diferentes gerencias
regionales respecto a
las competencias
adecuadas para facilitar
su relacion con la
ciudadania

Implementar los
mecanismos de
Tecnologias
administrativas,
permitiendo un
gobierno
electrénico y
accesible en
beneficio a la
ciudadania.

Promover la
creacién de un
programa
estratégico que
promueva la
Simplificacion
administrativa de
manera electrénica

Implementacién de
herramientas
efectivas que

permitan mejorar la

administracién
digital estatal con
fomento de la ética 'y
el acceso a la
informacion

Evaluar los procesos
de simplificacion
administrativa en

relacion con el TUPA

de cada uno de las
gerencias locales
permitiendo la
reduccion de costos al
ciudadano

Establecer la normativa
de simplificacion
administrativa como
una herramienta util y
no un fin de articulacion

Promover la
aprobacion de
nuevos Instrumentos
legales de gestion
para lograr la
modernizacién del
aparato estatal

El gobierno local
permite la fusion de
entidades para no
alterar la estructura
del estado

Reordenamiento de
las entidades publica
por medio de la
calificacion de los
organismos publicos
en relacion a la nueva
tipologia de funciones
electronicas

Implementacién de
instrumentos legales
que garanticen la
organizacion,
articulacion y
funcionamiento del que
hacer del estado

Promover la
implementacion de un
Estado democrético a

fin de mejorar la
eficiencia del aparato
estatal

Promover la
presencia del estado
a fin de asegurar los

derechos de las
personas y brinda

los bienes y

servicios

La estructura del
estado esta en
funcién de las

actividades
electronicas que este
debe cumplir

Establecer mecanismos
gue permitan identificar
donde el estado debe
ser reducido y ahorrar
recursos para atender a
zonas donde el estado
no esté presente

Fuente: Elaboracion propia
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7.6.4.2 Cronograma de actividades

A continuacién, se muestra el cronograma de actividades de la
implementacion de mejoras respecto a la implementacion de
Tecnologias administrativas y servicio al usuario en la Gerencia Regional
de Educacion La Libertad, 2020.

Agosto Setiembre Octubre Noviembre
2021 2021 2021 2021
ACTIVIDADES SEMANAS | SEMANAS| SEMANAS SEMANAS
112/3 4112/ 3/4/1/2/3/4/12|3|4
. Acopio de informacion relativa a | X| X| X X
las Tecnologias Administrativas
. Resumen de temas relacionados
con la implementacién de las X X)X x
Tecnologias Administrativas
. Elaboracion de la matriz del
proceso de las Tecnologias X X| X X
Administrativas
.E_nV|o de la propuesta a las sc | x| x| x
diferentes gerencias regionales de
la regién La Libertad

7.6.5. Beneficiarios

Con la implementacion de la implementacion de mejoras de las
Tecnologias Administrativos y el Servicio al Usuario en la Gerencia
Regional de Educacion La Libertad, 2020, se pretende beneficiar a la
poblacién de todo el pais analizados en relacion a los tres niveles de

gobierno.

7.6.6 Validacion

La presente propuesta fue validada por el Dr. Rojas Lujan, Victor

William y el Dr. Roger Brayan Braga Sandoval.
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7.6.7 Socializacién de la propuesta

La propuesta sera alcanzada al Acuerdo Nacional para que sea discutida y
aprobada; con la intencién de socializar a la poblacién en general y a los tres
niveles de gobierno.

7.7. RESPONSABLE
e Mg. Aguinaga Urbina, Victor Alberto
e Dr. Rojas Lujan, Victor William

7.8. PRESUPUESTO

El monto econdmico total que se necesita para la implementacion de la
presente propuesta es de S/. 5,116.00 soles, este gasto estard cubierto
integramente por el investigador; segun el siguiente detalle:

N° DEL GASTO ITEM UNIDAD DE MEDIDA CANT. P.UNIT (S/.) | TOTAL (S/.)
Papel A4 75 gr Millares 4 25 100
Folder de manila A4 Docena 2 10 20
lapiceros Docena 2 10 20
Plumén Unidad 4 3 12
Libreta de Campo Unidad 2 6 12
Resaltador Unidad 2 5 10
Engrapador Unidad 1 25 25
Archivador de Palanca Unidad 4 5 20
>3 BIENES Regla de Metal Unidad 1 7 7
Grapas Caja 1 3 3
Léapiz Docena 20 10 200
Goma en barra Unidad 2 6 12
Possit Multicolor Unidad 1 6 6
Sobre de Manila A4 Docena 2 8 16
USB - 60gb Unidad 1 40 40
CD - regrabable Docena 1 50 50
Internet Gigabyte 60 75 75
Fotocopias Simple 200 0.1 20
Transporte Inter Provincial Pasaje 8 300 2400
Hospedaje Alojamiento 6 50 300
63 Energia Eléctrica Watts 60 50 50
SERVICIOS | Impresiones Textos 300 0.5 150
Alimentacion Refrigerio 36 8 288
Movilidad Local Pasaje 8 10 80
Alquiler de proyector Hora 8 50 400
Otros Imprevistos 1 800 800
Total 5116
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7.9 MONITOREO Y EVALUACION

La presente propuesta de implementacion de mejoras de las Tecnologias
Administrativas y el Servicio al Usuario en la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020; debe ser presentada ante las gerencias
regionales de la region La Libertad, para su correspondiente anlisis,

evaluacion, mejoramiento, discusion y posterior aprobacion.

7.10 SOSTENIBILIDAD E INSTITUCIONALIZACION

La presente propuesta es sostenible en el tiempo, porgue el crecimiento
y la competitividad de la economia en relacién a la calidad de vida de los
ciudadanos, por ello que es importante desarrollar un esquema de incentivos
a través de transferencias condicionadas al logro de resultados por parte de
los gobiernos locales, el objetivo es el crecimiento y desarrollo sostenible de

la economia local.
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Anexo - 01: Variables de operacionalizacion:

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES e o
Gobierno Gobierno en Linea
Las Tecnologias Administrativas, es el | Las Tecnologias Administrativas Electronico
conjunto de tecnologias desarrolladas serdn medidas mediante un . - .
J i g . ) Tele Trabajo Actividad Profesional
Variable I para gestionar, almacenar, recuperarla cuestionario compuesto por 25
Tecnolo ia-s después, enviar y recibir informacion | preguntas, 5 por cada dimension, | Infraestructura de Informacion Ordinal
010G de un sitio a otro, o procesar es decir, Gobierno Electronico, la Informacion Oportuna
administrativas . - . - —
informacidn para poder calcular Tele Trabajo, Infraestructura de la Agenda de Articulacién de
resultados y elaborar informes, Informacion, Agenda de Conectividad Programa
(Encalada, 2015). Conectividad y Modelo de gestion .
Modelo de gestion | Reforma del Sector
El servicio al Usuario, es el conjunto de Gestion de Calidad [Beneficos Intangibles
actividades interrelacionadas que El Servicio al Usuario sera medida Iovacion do Funclonamiento
brinda una institucién (producto o mediante un cuestionario compuesto Procesos del Sistema
Variable I1: servicio) el cual satisfaga necesidades por 25 preguntas, 5 por cada Articulacic Ordinal
al - ylo expectativas esencialmente dn_nensmn, es de_cllr, Gestion de Trabajo Interactivo I‘tICl:l acion
Servicio al usuario | . . Calidad, Innovacion de Procesos, Inteligente
intangibles que no se pueden poseer, su : . o
restacién no tiene por qué licarse Trabajo Interactivo, Competitividad Satisfaccién del
prestac porque figar y Tiempo de Atencion Competitividad -
necesariamente a un producto fisico, usuario
(Chang, 2017). Tiempo de Atencién| Servicio Deseado
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Anexo — 02: Matriz de Puntuacion de las Variables
TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS

N° ViD1 V1D2 V1iD3 V1iD4 V1D5 ViDT ViD1 V1D2 ViD3 V1iD4 V1D5 ViDT
1 10 10 11 11 11 42 MALO REGULAR BUENO BUENO BUENO REGULAR
2 11 10 9 10 9 40 REGULAR REGULAR MALO REGULAR MALO MALO
3 11 10 10 10 11 40 REGULAR REGULAR REGULAR REGULAR BUENO MALO
4 11 10 11 10 11 42 REGULAR REGULAR BUENO REGULAR BUENO REGULAR
S 13 11 11 11 8 46 MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY MALO BUENO
6 10 10 10 9 11 39 MALO REGULAR REGULAR MALO BUENO MALO
7 11 13 11 10 9 45 REGULAR BUENO BUENO REGULAR MALO BUENO
8 10 8 12 10 8 40 MALO MALO MUY BUENO REGULAR MUY MALO MALO
9 11 11 10 11 11 43 REGULAR REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR
10 12 13 11 9 9 45 BUENO BUENO BUENO MALO MALO BUENO
11 9 6 7 8 8 30 MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO
12 11 11 11 11 10 44 REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR REGULAR
13 13 12 12 12 12 49 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
14 11 9 9 9 9 38 REGULAR MALO MALO MALO MALO MUY MALO
15 10 11 10 11 11 42 MALO REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR
16 12 14 10 12 12 48 BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
17 13 12 13 12 11 50 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO
18 10 7 9 7 10 33 MALO MUY MALO MALO MUY MALO REGULAR MUY MALO
19 12 13 10 12 12 47 BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO BUENO
20 13 12 12 12 12 49 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
21 11 10 11 11 11 42 REGULAR REGULAR BUENO BUENO BUENO REGULAR
22 11 10 9 10 9 40 REGULAR REGULAR MALO REGULAR MALO MALO
23 10 10 10 10 11 40 MALO REGULAR REGULAR REGULAR BUENO MALO
24 11 10 11 10 11 42 REGULAR REGULAR BUENO REGULAR BUENO REGULAR
25 13 11 11 11 8 46 MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY MALO BUENO
26 10 10 10 9 11 39 MALO REGULAR REGULAR MALO BUENO MALO
27 11 13 11 10 9 45 REGULAR BUENO BUENO REGULAR MALO BUENO
28 10 8 12 10 8 40 MALO MALO MUY BUENO REGULAR MUY MALO MALO
29 11 11 10 11 11 43 REGULAR REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR
30 12 13 11 9 9 45 BUENO BUENO BUENO MALO MALO BUENO
31 9 6 7 8 8 30 MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO
32 11 11 11 11 10 44 REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR REGULAR
33 13 12 12 12 12 49 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
34 11 9 9 9 9 38 REGULAR MALO MALO MALO MALO MUY MALO
35 10 11 10 11 11 42 MALO REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR
36 12 14 10 12 12 48 BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
37 13 12 13 12 11 50 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO
38 10 7 9 7 10 33 MALO MUY MALO MALO MUY MALO REGULAR MUY MALO
39 12 13 10 12 12 47 BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO BUENO
40 13 12 12 12 12 49 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
41 11 10 11 11 11 42 REGULAR REGULAR BUENO BUENO BUENO REGULAR
42 11 10 9 10 9 40 REGULAR REGULAR MALO REGULAR MALO MALO
43 10 10 10 10 11 40 MALO REGULAR REGULAR REGULAR BUENO MALO
44 11 10 11 10 11 42 REGULAR REGULAR BUENO REGULAR BUENO REGULAR
45 13 11 11 11 8 46 MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY MALO BUENO
46 10 10 10 9 11 39 MALO REGULAR REGULAR MALO BUENO MALO
47 11 13 11 10 9 45 REGULAR BUENO BUENO REGULAR MALO BUENO
48 10 8 12 10 8 40 MALO MALO MUY BUENO REGULAR MUY MALO MALO
49 11 11 10 11 11 43 REGULAR REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR
50 12 13 11 9 9 45 BUENO BUENO BUENO MALO MALO BUENO
51 9 6 7 8 8 30 MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO
52 11 11 11 11 10 44 REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR REGULAR
53 13 12 12 12 12 49 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
54 11 9 9 9 9 38 REGULAR MALO MALO MALO MALO MUY MALO
55 10 11 10 11 11 42 MALO REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR
56 12 14 10 12 12 48 BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
57 13 12 13 12 11 50 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO
58 10 7 9 7 10 33 MALO MUY MALO MALO MUY MALO REGULAR MUY MALO
59 12 13 10 12 12 47 BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO BUENO
60 13 12 12 12 12 49 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
61 10 10 11 11 11 42 MALO REGULAR BUENO BUENO BUENO REGULAR
62 11 10 9 10 9 40 REGULAR REGULAR MALO REGULAR MALO MALO
63 10 10 10 10 11 40 MALO REGULAR REGULAR REGULAR BUENO MALO
64 11 10 11 10 11 42 REGULAR REGULAR BUENO REGULAR BUENO REGULAR
65 13 11 11 11 8 46 MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY MALO BUENO
66 10 10 10 9 11 39 MALO REGULAR REGULAR MALO BUENO MALO
67 11 13 11 10 9 45 REGULAR BUENO BUENO REGULAR MALO BUENO
68 10 8 12 10 8 40 MALO MALO MUY BUENO REGULAR MUY MALO MALO
69 11 11 10 11 11 43 REGULAR REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR
70 12 13 11 9 9 45 BUENO BUENO BUENO MALO MALO BUENO
71 9 6 7 8 8 30 MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO
72 11 11 11 11 10 44 REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR REGULAR
73 13 12 12 12 12 49 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
74 11 9 9 9 9 38 REGULAR MALO MALO MALO MALO MUY MALO
75 10 11 10 11 11 42 MALO REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR
76 12 14 10 12 12 48 BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
77 13 12 13 12 11 50 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO
78 10 7 9 7 10 33 MALO MUY MALO MALO MUY MALO REGULAR MUY MALO
79 12 13 10 12 12 47 BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO BUENO
80 13 12 12 12 12 49 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
81 10 10 11 11 11 42 MALO REGULAR BUENO BUENO BUENO REGULAR
82 11 10 9 10 9 40 REGULAR REGULAR MALO REGULAR MALO MALO
83 10 10 10 10 11 40 MALO REGULAR REGULAR REGULAR BUENO MALO
84 11 10 11 10 11 42 REGULAR REGULAR BUENO REGULAR BUENO REGULAR
85 13 11 11 11 8 46 MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY MALO BUENO
86 10 10 10 9 11 39 MALO REGULAR REGULAR MALO BUENO MALO
87 11 13 11 10 9 45 REGULAR BUENO BUENO REGULAR MALO BUENO
88 10 8 12 10 8 40 MALO MALO MUY BUENO REGULAR MUY MALO MALO
89 11 11 10 11 11 43 REGULAR REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR
90 12 13 11 9 9 45 BUENO BUENO BUENO MALO MALO BUENO
91 9 6 7 8 8 30 MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO
92 11 11 11 11 10 44 REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR REGULAR
93 13 12 12 12 12 49 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
94 11 9 9 9 9 38 REGULAR MALO MALO MALO MALO MUY MALO
95 10 11 10 11 11 42 MALO REGULAR REGULAR BUENO BUENO REGULAR
96 12 14 10 12 12 48 BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
97 13 12 13 12 11 50 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO
98 10 7 9 7 10 33 MALO MUY MALO MALO MUY MALO REGULAR MUY MALO
99 12 13 10 12 12 47 BUENO BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO BUENO

100 13 12 12 12 12 49 MUY BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO

101 10 10 11 11 11 42 MALO REGULAR BUENO BUENO BUENO REGULAR

102 11 10 9 10 9 40 REGULAR REGULAR MALO REGULAR MALO MALO

103 10 10 10 10 11 40 MALO REGULAR REGULAR REGULAR BUENO MALO

104 11 10 11 10 11 42 REGULAR REGULAR BUENO REGULAR BUENO REGULAR

105 13 11 11 11 8 46 MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY MALO BUENO

106 11 10 10 9 11 39 REGULAR REGULAR REGULAR MALO BUENO MALO

107 11 13 11 10 9 45 REGULAR BUENO BUENO REGULAR MALO BUENO

108 10 8 12 10 8 40 MALO MALO MUY BUENO REGULAR MUY MALO MALO
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SERVICIO AL USUARIO

N° Vv2D1 V2D2 V2D3 | V2D4 | V2D5 | V2DT Vv2D1 V2D2 V2D3 V2D4 V2D5 V21
1 10 11 11 10 10 52 MALO BUENO BUENO REGULAR REGULAR REGULAR
2 10 11 9 11 10 51 MALO BUENO MALO BUENO REGULAR REGULAR
3 10 9 10 11 9 49 MALO MALO REGULAR BUENO MALO REGULAR
4 11 10 12 10 11 54 REGULAR REGULAR MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO
5 12 10 11 11 8 52 BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY MALO REGULAR
6 10 10 9 9 11 49 MALO REGULAR MALO MALO BUENO REGULAR
7 10 13 11 10 9 53 MALO MUY BUENO BUENO REGULAR MALO BUENO
8 10 8 11 10 8 47 MALO MUY MALO BUENO REGULAR MUY MALO MALO
9 11 12 9 11 11 54 REGULAR MUY BUENO MALO BUENO BUENO BUENO
10 11 12 10 9 9 51 REGULAR MUY BUENO REGULAR MALO MALO REGULAR
11 10 9 9 8 8 44 MALO MALO MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO
12 12 12 11 11 10 56 BUENO MUY BUENO BUENO BUENO REGULAR BUENO
13 13 11 11 12 12 59 MUY BUENO BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
14 10 9 9 9 9 46 MALO MALO MALO MALO MALO MALO
15 11 11 9 11 11 53 REGULAR BUENO MALO BUENO BUENO BUENO
16 12 13 10 12 12 59 BUENO MUY BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
17 12 11 13 12 11 59 BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO
18 10 9 9 7 10 45 MALO MALO MALO MUY MALO REGULAR MUY MALO
19 12 13 8 12 12 57 BUENO MUY BUENO MUY MALO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
20 11 10 12 12 12 57 REGULAR REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
21 10 11 11 10 10 52 MALO BUENO BUENO REGULAR REGULAR REGULAR
22 10 11 9 11 10 51 MALO BUENO MALO BUENO REGULAR REGULAR
23 10 9 10 11 9 49 MALO MALO REGULAR BUENO MALO REGULAR
24 11 10 12 10 11 54 REGULAR REGULAR MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO
25 12 10 11 11 8 52 BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY MALO REGULAR
26 10 10 9 9 11 49 MALO REGULAR MALO MALO BUENO REGULAR
27 10 13 11 10 9 53 MALO MUY BUENO BUENO REGULAR MALO BUENO
28 10 8 11 10 8 47 MALO MUY MALO BUENO REGULAR MUY MALO MALO
29 11 12 9 11 11 54 REGULAR MUY BUENO MALO BUENO BUENO BUENO
30 11 12 10 9 9 51 REGULAR MUY BUENO REGULAR MALO MALO REGULAR
31 10 9 9 8 8 44 MALO MALO MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO
32 12 12 11 11 10 56 BUENO MUY BUENO BUENO BUENO REGULAR BUENO
33 13 11 11 12 12 59 MUY BUENO BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
34 10 9 9 9 9 46 MALO MALO MALO MALO MALO MALO
35 11 11 9 11 11 53 REGULAR BUENO MALO BUENO BUENO BUENO
36 12 13 10 12 12 59 BUENO MUY BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
37 12 11 13 12 11 59 BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO
38 10 9 9 7 10 45 MALO MALO MALO MUY MALO REGULAR MUY MALO
39 12 13 8 12 12 57 BUENO MUY BUENO MUY MALO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
40 11 10 12 12 12 57 REGULAR REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
41 10 11 11 10 10 52 MALO BUENO BUENO REGULAR REGULAR REGULAR
42 10 11 9 11 10 51 MALO BUENO MALO BUENO REGULAR REGULAR
43 10 9 10 11 9 49 MALO MALO REGULAR BUENO MALO REGULAR
44 11 10 12 10 11 54 REGULAR REGULAR MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO
45 12 10 11 11 8 52 BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY MALO REGULAR
46 10 10 9 9 11 49 MALO REGULAR MALO MALO BUENO REGULAR
47 10 13 11 10 9 53 MALO MUY BUENO BUENO REGULAR MALO BUENO
48 10 8 11 10 8 47 MALO MUY MALO BUENO REGULAR MUY MALO MALO
49 11 12 9 11 11 54 REGULAR MUY BUENO MALO BUENO BUENO BUENO
50 11 12 10 9 9 51 REGULAR MUY BUENO REGULAR MALO MALO REGULAR
51 10 9 9 8 8 44 MALO MALO MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO
52 12 12 11 11 10 56 BUENO MUY BUENO BUENO BUENO REGULAR BUENO
53 13 11 11 12 12 59 MUY BUENO BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
54 10 9 9 9 9 46 MALO MALO MALO MALO MALO MALO
55 11 11 9 11 11 53 REGULAR BUENO MALO BUENO BUENO BUENO
56 12 13 10 12 12 59 BUENO MUY BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
57 12 11 13 12 11 59 BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO
58 10 9 9 7 10 45 MALO MALO MALO MUY MALO REGULAR MUY MALO
59 12 13 8 12 12 57 BUENO MUY BUENO MUY MALO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
60 11 10 12 12 12 57 REGULAR REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
61 10 11 11 10 10 52 MALO BUENO BUENO REGULAR REGULAR REGULAR
62 10 11 9 11 10 51 MALO BUENO MALO BUENO REGULAR REGULAR
63 10 9 10 11 9 49 MALO MALO REGULAR BUENO MALO REGULAR
64 11 10 12 10 11 54 REGULAR REGULAR MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO
65 12 10 11 11 8 52 BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY MALO REGULAR
66 10 10 9 9 11 49 MALO REGULAR MALO MALO BUENO REGULAR
67 10 13 11 10 9 53 MALO MUY BUENO BUENO REGULAR MALO BUENO
68 10 8 11 10 8 47 MALO MUY MALO BUENO REGULAR MUY MALO MALO
69 11 12 9 11 11 54 REGULAR MUY BUENO MALO BUENO BUENO BUENO
70 11 12 10 9 9 51 REGULAR MUY BUENO REGULAR MALO MALO REGULAR
71 10 9 9 8 8 44 MALO MALO MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO
72 12 12 11 11 10 56 BUENO MUY BUENO BUENO BUENO REGULAR BUENO
73 13 11 11 12 12 59 MUY BUENO BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
74 10 9 9 9 9 46 MALO MALO MALO MALO MALO MALO
75 11 11 9 11 11 53 REGULAR BUENO MALO BUENO BUENO BUENO
76 12 13 10 12 12 59 BUENO MUY BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
77 12 11 13 12 11 59 BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO
78 10 9 9 7 10 45 MALO MALO MALO MUY MALO REGULAR MUY MALO
79 12 13 8 12 12 57 BUENO MUY BUENO MUY MALO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
80 11 10 12 12 12 57 REGULAR REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
81 10 11 11 10 10 52 MALO BUENO BUENO REGULAR REGULAR REGULAR
82 10 11 9 11 10 51 MALO BUENO MALO BUENO REGULAR REGULAR
83 10 9 10 11 9 49 MALO MALO REGULAR BUENO MALO REGULAR
84 11 10 12 10 11 54 REGULAR REGULAR MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO
85 12 10 11 11 8 52 BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY MALO REGULAR
86 10 10 9 9 11 49 MALO REGULAR MALO MALO BUENO REGULAR
87 10 13 11 10 9 53 MALO MUY BUENO BUENO REGULAR MALO BUENO
88 10 8 11 10 8 47 MALO MUY MALO BUENO REGULAR MUY MALO MALO
89 11 12 9 11 11 54 REGULAR MUY BUENO MALO BUENO BUENO BUENO
90 11 12 10 9 9 51 REGULAR MUY BUENO REGULAR MALO MALO REGULAR
91 10 9 9 8 8 44 MALO MALO MALO MUY MALO MUY MALO MUY MALO
92 12 12 11 11 10 56 BUENO MUY BUENO BUENO BUENO REGULAR BUENO
93 13 11 11 12 12 59 MUY BUENO BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
94 10 9 9 9 9 46 MALO MALO MALO MALO MALO MALO
95 11 11 9 11 11 53 REGULAR BUENO MALO BUENO BUENO BUENO
96 12 13 10 12 12 59 BUENO MUY BUENO REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
97 12 11 13 12 11 59 BUENO BUENO MUY BUENO MUY BUENO BUENO MUY BUENO
98 10 9 9 7 10 45 MALO MALO MALO MUY MALO REGULAR MUY MALO
99 12 13 8 12 12 57 BUENO MUY BUENO MUY MALO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
100 11 10 12 12 12 57 REGULAR REGULAR MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO MUY BUENO
101 10 11 11 10 10 52 MALO BUENO BUENO REGULAR REGULAR REGULAR
102 10 11 9 11 10 51 MALO BUENO MALO BUENO REGULAR REGULAR
103 10 9 10 11 9 49 MALO MALO REGULAR BUENO MALO REGULAR
104 11 10 12 10 11 54 REGULAR REGULAR MUY BUENO REGULAR BUENO BUENO
105 12 10 11 11 8 52 BUENO REGULAR BUENO BUENO MUY MALO REGULAR
106 10 10 9 9 11 49 MALO REGULAR MALO MALO BUENO REGULAR
107 10 13 11 10 9 53 MALO MUY BUENO BUENO REGULAR MALO BUENO
108 10 8 11 10 8 47 MALO MUY MALO BUENO REGULAR MUY MALO MALO
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Anexo 3: Validacion de contenido de los instrumentos

a) Tecnologias Administrativas

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Nombre del Instrumento TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

Medir la influencia de la Tecnologias Administrativas en la Gerencia

OIS Natrdsmen Regional de Educacién La Libertad, 2020

Aplicado a la Muestra Trabajadores de la Gerencia Regional de Educacién La Libertad,
Participante 2020
Nombre y Apellidos del s
Experto Tovy Cwocioo UA‘SQ gzz | ONIN | 00)23/IS
Titulo Profesional ’4(8 06800 Celular QCOI qg‘f? 92

Direccién Domiciliaria

an 6 De NoUttH e Hz C, (61 10
Grado Académico ‘DQ?DQ en /m Bjaa'c,e y 67080&000111"0,40

Fecha o7 /ot /202
CAU: 684 '
: ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
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Anexo 4: Confiabilidad de los items y dimensiones de los instrumentos

a) Tecnologias Administrativas
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Andlisis de confiabilidad segun las dimensiones de escala valorativa de las
Tecnologias Administrativas en la Gerencia Regional de Educacion De La Libertad,
2020.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
Alfa de basada en
N de elementos
Cronbach elementos

estandarizados

,858 ,859 20

Entonces el coeficiente de alfa es excelente; puesto que se aprecia que es
altamente confiable, y por lo tanto se puede aplicar el instrumento sobre la muestra

seleccionada.
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b) Servicio al Usuario
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Andlisis de confiabilidad segun las dimensiones de escala valorativa del
Servicio al Usuario en la Gerencia Regional de Educacion La Libertad, 2020.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

Alfa de basada en
N de elementos
Cronbach elementos
estandarizados
, 765 , 765 20

Entonces el coeficiente de alfa es excelente; puesto que se aprecia que es
altamente confiable, y por lo tanto se puede aplicar el instrumento sobre la muestra

seleccionada.
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Anexo 5:

a) Tecnologias Administrativas

-

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO — TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TITULO: Tecnologias administrativas y servicio al usuario en la gerencia regional de educacion de la
Libertad, 2020

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

2

2

HE

REGULAR

Relacion entre IsRelacion entre el
dimensién y el
indicador

Indicador y el
Items.

elacién entre ef
tems y la

NO

NO

{OBSERVACIONES Y/0|

TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS

GOBIERNO ELECTRONICO

GOBIENRO EN LINEA

¢Como considera Ud. la eficiencia del gobierno en linea
desarrollado por la gerencia regional de educacién Lo
Libertad?

g
H
E

v

b

éCémo Ud. la eficit de las logias de
informacién desarroliados por la gerencia regional de
educacidn La Libertad? .

b

¢Cémo Ud. la eficiencia de las logias de
comunicacion desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

éCémo Ud. la participacio. segun las
acciones tecnoldgicas desarrollado por la gerencia regional
de educacion La Libertad?

TELE TRABAIO

ACTIVIDAD PROFESIONAL

¢Cémo id Ud. la eficiencia de la actividad
profesional desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

éCémo considera Ud. la eficiencia de la renovacion
dministrativa virtual d. do por la gerencia regional
de educacion La Libertad?

NER TR X

¢Como considera Ud. los procedimientos virtuales
establecidos respecto a los C 2
por la gerencia regional de educacién La Libertad?

¢Como idera Ud. la eficiencia del si: informético
implementado por la gerencia regional de educacién La
Libertad? v

INFRAESTRUCTURA DE LA
INFORMACION

INFORMACION OPORTUNA

éCémo dera Ud. la efi ia de la inf
oportuna desarroliado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢Cdmo considera Ud. el soporte juridico segun el proceso
virtual desarrollado por la gerencia regional de educacion
La Libertad?

\\\\

¢Cémo considera Ud. la efit del respaido de
seguridad respecto al proceso virtual desarroffado por la
gerencia regional de educacion La Libertad?

¢Cdmo considera Ud. la eficiencia de la privacidad del
proceso virtual desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

AGENDA DE CONECTIVIDAD

ARTICULACION DEL PROGRAMA

éComo idera Ud. la eficiencia de la articulacion de los
programas desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

NIRINIR IR NS % RININTN

¢Cémo idera Ud. la efici del registro virtual
desarrollado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

e e . "

¢Cémo dera Ud. la efi ia del 0 de
tecnologia implementado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

~

éCoémo idera Ud. la efici del proceso de
copacitacién respecto al proceso de virtualizacién
desarrollado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

/

MODELO DE GESTION

REFORMA DEL SECTOR

¢Como considera Ud. la eficiencia respeto a la reforma del
sector desarrollado por la gerencia regional de educacion
La Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia del uso democrético de la
plataforma virtual desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del acceso a los servicios
virtuales ofrecidos por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

¢{Como considera Ud. la eficiencia de la capacidad de
respuesta desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

/

/
/
-

N

b T e S T . W

Nl Sl Wi R IS SN S R T o Sl e o ] Ko

MR R AEIR . ERRAIE R RN A R T RN RN Y I

—_—
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDEZ DEL INST. RUleN TO - TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS

TITULO: Tecnologias administrativas y servicio al usuario en la gerencia regional de educacion de la
Libertad, 2020

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

MUY MALO
MALO
REGULAR
BUENO
MUY BUENO

Relacién entre

Variable y
Dimensién

NO

(OBSERVACIONES Y/0|

TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS

GOBIERNO ELECTRONICO

GOBIENRO EN LINEA

¢Como considera Ud. la eficiencia del gobierno en linea
desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

b

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de las tecnologias de
informacién desarrollados por la gerencia regional de
educacidn La Libertad?

N

éCémo considera Ud. la eficiencia de las tecnologias de
comunicacion desarrollado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

N

¢Como considera Ud. la participacio dadana segun las
acciones tecnoldgicas desarrollade por Ia gerencia regional
de educacion La Libertad?

TELE TRABAIO

ACTIVIDAD PROFESIONAL

éComo considera Ud. la eficiencia de la actividad
profesional desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

o 2 O O N

dcdmo cons:dem Ud. la eficiencia de la renovacion
ativa virtual d llado por la gerencia regional
de educacién La Libertad?

ENEXN ] KPR Ne

X

R

¢Cémo considera Ud. los procedimi virtuales
establecidos respecto a los tramites complejos
desarrollado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

e

LT e T e S e O

R

¢Cémo ¢ dera Ud. la eficiencia del si: informdtico
implementado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

R
XN

X

INFRAESTRUCTURA DE LA
INFORMACION

INFORMACION OPORTUNA

éCémo considera Ud. la eficiencia de la informacion
oportuna desarrollado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

o

¢Como considera Ud. el soporte juridico segun el proceso
virtual desarrollado por la gerencia regional de educacion
La Libertad?

P E R R

=

{Cémo idera Ud. la eficiencia del respaldo de
seguridad respecto al proceso virtual desarrollado por la
gerencia regional de educacion Lo Libertad?

oY

AN

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de la privacidod del
proceso virtual desarrollado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

AGENDA DE CONECTIVIDAD

ARTICULACION DEL PROGRAMA

¢Como considera Ud. la eficiencia de la articulacion de los
programas desarrollado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

¢Coémo considera Ud. la eficiencia del registro virtual
desarrollado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del suministro de
tecnologia implementado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

L 0 I

rhk iR IR

éCémo considera Ud. lo eficiencia del proceso de
copacitacion respecto al proceso de virtualizacion
desarrollade por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

o e O, R

IS N e N

N

MODELO DE GESTION

REFORMA DEL SECTOR

¢Cémo considera Ud. la eficiencia respeto a la reforma del
sector desarrollado por la gerencia regional de educacion
La Libertad?

N

X

¢Como considera Ud, la eficiencia del uso democratico de la
llado por la gerencia regional de

Ivtrfs

if virtual d
educaaén La Libertad?

e |

N

¢Como considera Ud. la eficiencia del acceso a los servicios
virtuales ofrecidos por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

AN

¢Como considera Ud. la eficiencia de la capacidad de
respuesta desarroffado por fa gerencia regi
educacion La Libertad?

\\\\

\.\\\\\\\\\\\
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO — TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TITULO: Tecnologias administrativas y servicio al usuario en la gerencia regional de educacion de la
Libertad, 2020

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

HF

g
i 3

REGULAR

Variable y

Indicador y el

[Relacion entre iaRelacion entre el
dimensién y el
indicador

items

Itemsy la
opcién de

NO

NO

JIONE:

IOBSERVACIONES /0|

TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS

GOBIERNO ELECTRONICO

GOBIENRO EN LINEA

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del gobierno en linea
desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

éCémo dera Ud. la eficiencia de las tecnologias de

informacién desarrollados por la gerencia regional de
educacién La Libertad? a

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de las tecnologias de
comunicacion desarroflado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢Como considera Ud. la participacion ciudadana segun las
acciones tecnoldgicas desarrollado por la gerencia regional
de educacion La Libertad?

TELE TRABAJIO

ACTIVIDAD PROFESIONAL

¢Cémo  considera Ud. la eficiencia de la actividad
profesional desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

\ o N ~ \ MUY BUENO

¢Como considera Ud. la eficiencia de la renovacion
administrativa virtual desarrollado por la gerencia regional
de educacion La Libertad?

N

éCoémo considera Ud. los procedimientos virtuales
establecidos respecto a los tramites complejos desarrollado
_por la gerencia regional de educacién La Libertad?

¢Cémo idera Ud. la eficiencia del si: informético
implementado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

INFRAESTRUCTURA DE LA
INFORMACION

INFORMACION OPORTUNA

¢Como considera Ud. la eficiencia de la informacion
oportuna desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

\\\\\\'\\\’n

¢Cdmo considera Ud. el soporte juridica segun el proceso
virtual desarrollado por la gerencia regional de educacién
La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del respaldo de
seguridad respecto al proceso virtual desarroffado por la
gerencia regional de educacion La Libertad?

™

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de la privacidad del
proceso virtual desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

"

AGENDA DE CONECTIVIDAD

ARTICULACION DEL PROGRAMA

¢Cémo idera Ud. Ja efi de la articulacidn de los
programas desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia del registro virtual
desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia del inistro de

tecnologia implementado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

Nl SR SN R NN N SRR IR N Rl

¢éComo considera Ud. la eficiencia del proceso de
capacitacion respecto al proceso de virtualizacion
desarrollado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

MODELO DE GESTION

REFORMA DEL SECTOR

¢Como considera Ud. la eficiencia respeto a la reforma del
sector desarroilado por la gerencia regional de educacion
La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del uso democrdtico de la
plataforma virtual desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

N Mol WO PO E S R ] ROl el w P | Se Ml Sel Wl RE R A ] g e

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del acceso a fos servicios
virtuales ofrecidos por fa gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢éComo considera Ud. la eficiencia de la capacidad de
respuesta desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?
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VALIDEZ DEL INSTRU}WE}V TO - TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TITULO: Tecnologias administrativas y servicio al usuario en la gerencia regional de educacidn de la
Libertad, 2020

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

2
:

MUY MALO
MALO
ULAR
BUENO

MUY BUENO

OBSERVACIONES Y/0)|

TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS

GOBIERNO ELECTRONICO

GOBIENRO EN LINEA

¢Como considera Ud. la eficiencia del gobierno en linea
desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Cémo idera Ud. la efi ia de las tec

]

gias de
informacion desarrollados por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

NE X

i

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de las tecnologlas de
comunicacion desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

N

-4

¢Cémo considera Ud. la participacion ciudadana segun las
acciones tecnoldgicas desarrollade por la gerencia regional
de educacién La Libertad?

TELE TRABAJO

ACTIVIDAD PROFESIONAL

iComo considera Ud. la eficiencia de la actividad

profesional desarrollado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia de la renovacion
administrativa virtual desarrollado por la gerencia regional
de educacién La Libertad?

oSO (. O O .

NN S

Rl NN

¢Como considera Ud. los procedii virtuales
establecidos respecto a los tramites complejos
desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

=~

X

¢Como idera Ud. la efici del si: informatico
implementado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

N

m | ™

X

INFRAESTRUCTURA DE LA
INFORMACION

INFORMACION OPORTUNA

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de la informacion
oportuna desarrollado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

éComo considera Ud. el soporte juridico segun el proceso
virtual desarrollado por la gerencia regional de educacion
La Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia del respaldo de
seguridad respecto al proceso virtual desarrollado por la
gerencia regional de ed| ion La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de la privacidod del
proceso virtual desarrollado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

AGENDA DE CONECTIVIDAD

ARTICULACION DEL PROGRAMA

¢Como considera Ud. la eficiencia de la articulacion de los
programas desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia del registro virtual
desarrollado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

oS b ™ E Sy =
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éCdmao considera Ud. la eficiencia del suministro de
tecnologia implementado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

~N

"
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¢Cémo considera Ud. la eficiencia del proceso de
capacitacion respecto al proceso de virtualizacion
desarrollado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

" BEIERTAYRTET AN

N

\

MODELO DE GESTION

REFORMA DEL SECTOR

¢Como considera Ud. la eficiencia respeto a la reforma del
sector desarrollado por la gerencia regional de educacion
La Libertad?

i

¢Como considera Ud, la eficiencia del uso democrdtico de la
plataforma virtual desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

N

¢Como considera Ud. la eficiencia del acceso a los servicios
virtuales ofrecidos por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia de la capacidad de
respuesta desarroffado por fa gerencia regional de
educacion La Libertad?
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TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO - SERVICIO AL USUARIO

TITULO: Tecnologias administrativas y servicio al usuario en la gerencia regional de educacién de la
Libertad, 2020

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

Relacién
entre el

MALO
REGULAR
ENO
MUY BUENO
11

entre el
fems y la

3

OBSERVACIONES Y/O
RECOMENDACIONES

SERVICIO AL USUARIO

GESTIO DE CALIDAD

BENEFICIOS INTANGIBLES

éComo considera Ud. la eficiencia de los beneficios
intangibles desarrollado por la gerencia regiogal de
educacidn La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la estructura funcional virtual
desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢C6mo considera Ud. la satisfaccion del usuario respecto o la
atencion al usuario desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢Cémo dera Ud. la calidad de ion desarrollado por
la gerencia reg | de educacién La Libertad?

INNOVACION DE LOS PROCESOS

FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA

éComo considera Ud. la eficiencia del funcionamiento del
sistema desarrollado por la gerencia regional de educacion
La Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia de las circunstancias
fisicas desarrollado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de las circ
sociales desarrollado por la gerencia regional de educacion
La Libertad?

¢Cémo dera Ud. la eficiencia de las circ
econdmicas desarrollado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

\\\\\\\\!

TRABAJO INTERACTIVO

éCémo idera Ud. lo efici de la articulacion
inteligente desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de las competencias
profesionales desarrollado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

¢Cdmo considera Ud. los principios éticos desarrollado por
la gerencia regional de educacién La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de los recursos ofiméticos
desarrollado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

COMPETITIVIDAD

SATISFACCION DEL USUARIO | ARTICULACION INTELIGENTE

¢Cémo ¢ a Ud. la satisfaccion del rio respecto a
la gerencia regional de educacion La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la cohesidn social desarrollado por la
gerencia regional de educacion La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del desarrollo territorial
implementado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

iyl NS IS Ty sl s

¢éComo dera Ud. la efi de los pr
innovadores desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

TIEMPO DE ATENCION

SERVICIO DESEADO

¢Como considera Ud. la eficiencia del servicio deseado por
los usuarios en la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Coémo considera Ud. la eficiencia de los formatos bésicos
desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Cdmo considera Ud. la eficiencia del mapa de
procedimientos desarrollados por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de la simplificacién de
procedimientos desarrollado por la gerencia regionail de
educacion La Libertad?
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TITULO: Tecnologias administrativas y servicio al usuario en la gerencia regional de educacidn de la

Libertad, 2020
OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION Qg
4 § § & 9 Relacién Relacién Relacidn ".:::'t"' g&
1A iewms 331 5 8 8| vy | aotny | ey | e §§
b g z 2 Z 2 ; Dimensién | el Indicador ol tems s gg
NO NO

NO St NO

¢Cdémo considera Ud. la eficiencia de los beneficios
intangibles desarroflado por la gerencia regional de
educacidn La Libertad?

¢{Como considera Ud. la estructura funcional virtual
desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Como considera Ud. la satisfaccion del usuario respecto a la
atencion al usuario desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢€dmo considera Ud. la calidad de atencidn desarrollado por
la gerencia regional de educacién La Libertad?

\

GESTIO DE CALIDAD
BENEFICIOS INTANGIBLES

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del funcionamiento del
sistema desarrollado por la gerencia regional de educacion
La tibertad?

éComo considera Ud. la eficiencia de las circunstancias
fisicas desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia de las circunstancias
sociales desarroliado por fa gerencia regional de educacion
La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de las circunstancias
econdmicas desarrollado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

5t el LW

=~

INNOVACION DE LOS PROCESOS
FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA

SERVICIO AL USUARIO

¢éComo considera Ud. la eficiencia de la articulacion
inteligente desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

éComo considera Ud. la eficiencia de las competencias
profesionales desarrollado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

¢Cdmo considera Ud. los principios éticos desarrollado por
la gerencia regional de educacicn La Libertad?

éComo considera Ud. la eficiencia de los recursos ofimaticos
desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

OISR ISINISIS i i sl N

TRABAJO INTERACTIVO

¢C6mo considera Ud. la satisfaccion del usuario respecto a
la gerencia regional de educacién La Libertad?

¢Como considera Ud. la cohesion social desarrollado por la
gerencia regional de ed\ 5n La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del desarrollo territorial
implementado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de los proyectos
innovadores desarrollado por la gerencia regional de
educacidn La Libertad?

< NS I s RS

COMPETITIVIDAD

e

SATISFACCION DEL USUARIO | ARTICULACION INTELIGENTE

¢Cdmo considera Ud. la eficiencia del servicio deseado por
los usuarios en la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de los formatos bdsicos
desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Cdmo considera Ud. ia eficiencia del mapa de
procedimientos desarrollados por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencio de la simplificacién de
procedimientos desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

M
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TIEMPO DE ATENCION
SERVICIO DESEADO
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¢Cémo considera Ud. la eficlencia del servicio deseado por
los usuarios en la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢éComo considera Ud. la eficiencia de los formatos bdsicos
desarrollado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del mapa de
procedimientos desarrollados por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia de ta simplificacién de
procedimientos desarrollado por la gerencia regional de

educacion La Libertad? \ f

TIEMPO DE ATENCION
SERVICIO DESEADO

Libertad, 2020
OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
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VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUACION

MUY MALO
MALO

REGULAR

BUENO

entre

li

Relacién Relacién
entre la entre el

el Indicador el items

entre el
ftemsy fa

OBSERVACIONES Y/O
RECOMENDACIONES

SERVICIO AL USUARIO

GESTIO DE CALIDAD

BENEFICIOS INTANGIBLES

¢Como considera Ud. la eficiencia de los beneficios
intangibles desarrolfado por fa gerencia regiogal de
educacion La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la estructura funcional virtual
desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Cémo idera Ud. la sfaccion del io resp ala

atencidn al usuario desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢Como considera Ud. la calidad de atencion desarrollado por
la gerencia regional de educacién La Libertad?

INNOVACION DE LOS PROCESOS

¢Como considera Ud. la eficiencia del funcionamiento del
sistema desorrollado por la gerencia regional de educacion
Lo Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia de las circunstancias
fisicas desarrollado por la gerencia regional de educacion La
Libertad?

Nl XS N|ONU N muvsuevo

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de las circunstancias
sociales desarroliado por ia gerencia regional de educacién
La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de las circunstancias
econdmicas desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

TRABAIO INTERACTIVO

¢Cémo idera Ud. la eficiencia de la articulacic
inteligente desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de las competencias
profesionales desarrollado por la gerencia regional de
educacién La Libertad?

LYY R

¢Cémo considera Ud. los principios éticos desarrollado por
la gerencia regional de educacién La Libertad?

~

¢Como considera Ud. la eficiencia de los recursos ofiméaticos
desarroffado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

COMPETITIVIDAD

SATISFACCION DEL USUARIO | ARTICULACION INTELIGENTE | FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA

¢Cémo considera Ud. la satisfaccion del usuario respecto a
la gerencia regional de educacion La Libertad?

¢COmo considera Ud. la cohesion social desarroliado por la
gerencia regional de educacion La Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del desarrollo territorial
implementado por la gerencia regional de educacién La
Libertad?

¢Cémo idera Ud. la efici de los proyectos
innovadores desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

TIEMPO DE ATENCION

SERVICIO DESEADO

¢Como considera Ud. la eficiencia del servicio deseado por
los usuarios en la gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de los formatos bésicos
desarrollado por lo gerencia regional de educacion La
Libertad?

¢Cbmo considera Ud. la eficiencia del mapa de
procedimientos desarrollados por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia de la simplificacién de
procedimientos desarrollado por fa gerencia regional de
educacion La Libertad?
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COMPETITADAD
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Anexo 6: Cuestionario - Tecnologias Administrativas

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO: TECNOLOGIAS ADMINISTRATIVAS

Estimado (o) sefior(a), el presente cuestionario trata conocer la frecuencia con la cual se realizan las acciones y las actividades respecto
a las Tecnologias Administrativas en la Gerencia Regional de Educacién de la Region La Libertad, y luego buscar mejores afternativas
de solucion, por lo que te solicitamos responder con sinceridad, veracidad y con total libertad, marcando con una (x) el casillero de la
alternativa que consideres pertinente. Muchas Gracios.

INSTRUCCIONES:

Este instrumento estd conformado por 20 items. Cada uno de ellos con 5 opciones de respuestas. Lea con detenimiento los mismos y
sus alternativas de respuesta. Por cada pregunta elija solo una respuesta marcando con una (x) en la columna correspondiente.

Escala de Valoracién: MUY MALO (1), MALO (2), REGULAR (3), BUENO (4), MUY BUENO (5)

muy muy
DESCRIPCION | mato MALO | REGULAR| BUENO BUENO

DIMENSION GOBIERNO ELECTRONICO ' 1 2 3 a 5

éComo considera Ud. la eficiencia del gobierno en linea desarrolfado por la gerencia
regional de educacién La Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia de las tecnologias de informacién desarrolfados por
la gerencia regional de educacién La Libertad?

¢Como considera Ud. la eficiencia de las tecnologias de comunicacion desarrollado por
la gerencia regional de educacion La Libertad?

éCoémo considera Ud. la participacién ciudadana segun las acciones tecnoldgicas
desarrollado por la gerencia regional de educacion La Libertad?

DIMENSION TELE TRABAJO 1 2 3 4 5

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de la actividad profesional desarroliado por la S
gerencia regional de educacién La Libertad?

éComo considera Ud. la eficiencia de la renovacion administrativa virtual desarrolfado
por la gerencia regional de educacion La Libertad?

¢C6mo considera Ud. los procedimientos virtuales establecidos respecto a los tramites

[ jos desarrollado por la gerencia regional de educacion La Libertad?

Lt

0| N | & | v

¢Como considera Ud. la eficiencia del sistema informético implementado por la
gerencia regional de educacion La Libertad?

DIMENSION INFRAESTRUCTURA DE LA INFORMACION 1 2 3 4 5

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de la informacién oportuna desarrollado por la
gerencia regienal de educacién La Libertad?

10

£Co6mo considera Ud. el soporte juridico seglin el proceso virtual desarrollado por la
gerencia regional de educacién La Libertad?

11

¢Cbmo considera Ud. la eficiencia del respaldo de seguridad respecto al proceso virtual
desarrollado por la gerencia regional de educacion La Libertad?

12

éCémo considera Ud. la eficiencia de la privacidad del proceso virtual desarrollado por
la gerencia regional de educacién La Libertad?

DIMENSION AGENDA DE CONECTIVIDAD ‘1| 2 3 4 5

13

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de la articulacion de los programas desarrollado por
la gerencia regional de educacién La Libertad?

14

éCémo considera Ud. la eficiencia del registro virtual desarrollado por la gerencia
regional de educacién La Libertad?

15

¢Como considera Ud. la eficiencia del suministro de tecnologia implementado por la
gerencia regional de educacion La Libertad?

16

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del proceso de capacitacion respecto al proceso de
virtualizacion desarrollado por la gerencia regional de educacién La Libertad?

DIMENSION MODELO DE GESTION

17

éCémo considera Ud. la eficiencia respeto a la reforma del sector desarrollado por fa
gerencia regional de educacién La Libertad?

18

¢Coémo considera Ud. la eficiencia del uso democrdtico de la plataforma virtual
desarrollado por la gerencia regional de educacién La Libertad?

19

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del acceso a los servicios virtuales ofrecidos por la
gerencia regional de educacién La Libertad?

20

¢Coémo considera Ud. la eficiencia de la capacidad de respuesta desarrollado por la
gerencia regional de educacion La Libertad?

Encuesta totalmente andnima, gracias por sw colaboracidw...
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Anexo 7: Cuestionario - Servicio Al Usuario

UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

CUESTIONARIO: SERVICIO AL USUARIO

Estimado (a) sefior(a), el presente cuestionario trata conocer la frecuencia con la cual se realizan las acciones y las actividades respecto
al Servio af Usuario en la Gerencia regional de Educacién de la Regidn La Libertad, y luego buscar mejores alternativas de solucién, por
lo que te solicitamos responder con sinceridad, veracidad y con total libertad, marcando con una (x) el casillero de la alternativa que
consideres pertinente. Muchas Gracias.

INSTRUCCIONES:

Este instrumento estd conformado por 20 items. Cada uno de elflos con 5 opciones de respuestas. Lea con detenimiento los mismos y
sus alternativas de respuesta. Por cada pregunta elija solo una respuesta marcando con una (x) en la columna correspondiente.

Escala de Valoracién: MUY MALO (1), MALO (2), REGULAR (3), BUENO (4), MUY BUENO (5)

N®

DESCRIPCION MUY | Mo | Recuiar| sueno

muy

MALO BUENO

DIMENSION GESTION DE CALIDAD 1 2 3 4

éCémo considera Ud. la eficiencia de los beneficios intangibles desarroilado por la
gerencia regional de educacidn La Libertad?

¢Como considera Ud. la estructura funcional virtual desarrolfado por la gerencia
regional de educacion La Libertad?

¢Como considera Ud. la satisfaccion del usuario respecto a la atencién al usuario
desarrollado por la gerencia regional de educacion La Libertad?

Bl w N

éCémo considera Ud. la calidad de atencion desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

DIMENSION INNOVACION DE PROCESOS 1 2 3 4

éComo considera Ud. la eficiencia del funcionamiento del sistema desarrollado por la
gerencia regional de educacion La Libertad?

éComo considerg Ud. la eficiencia de las circunstancias fisicas desarrolfado por la
gerencia regional de educacién La Libertad?

éComo considera Ud. la eficiencia de las circunstancias sociales desarrollado por la
gerencia regional de educacién La Libertad?

W NI wn

¢Como considera Ud. la eficiencia de las circunstancias econémicas desarrolfado por la
gerencia regional de educacion La Libertad?

DIMENSION TRABAJO INTERACTIVO 1 2 3 4

¢Cémo considera Ud. la eficiencia de la articulacién inteligente desarroliado por la
gerencia regional de educacién La Libertad?

10

¢Como considera Ud. la eficiencia de las competencias profesionales desarrollado por la
gerencia regional de educacion La Libertad?

11

¢Cémo considera Ud. los principios éticos desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

12

¢Como considera Ud. la eficiencia de los recursos ofiméticos desarrollado por la
gerencia regional de educacién La Libertad?

DIMENSION COMPETITIVIDAD "4 2 3 4

13

¢Como considera Ud. la satisfaccion del usuario respecto a la gerencia regional de
educacion La Libertad?

14

¢Como considera Ud. la cohesién social desarrollado por la gerencia regional de
educacion La Libertad?

15

¢Cémo considera Ud. la eficiencia del desarrollo territorial implementado por la
gerencia regional de educacion La Libertad?

16

¢Como considera Ud. la eficiencia de los proyectos innovadores desarroliado por la
gerencia regional de educacién La Libertad?

DIMENSION TIEMPO DE ATENCION

17

¢Como considera Ud. la eficiencia del servicio deseado por los usuarios en la gerencia
regional de educacién La Libertad?

18

¢Como considera Ud. la eficiencia de los formatos bdsicos desarrollado por la gerencia
regional de educacién La Libertad?

19

¢éComo considera Ud. la eficiencia del mapa de procedimientos desarrollados por la
gerencia regional de educacion La Libertad?

20

¢Coémo considera Ud. la eficiencia de la simplificacion de procedimientos desarrollado
por la gerencia regional de educacion La Libertad? |

Encuesta totalmente andonimay, gracios por sw colaboraciow ...
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Anexo 8: Constancia de larealizacion del estudio de investigacion emitida por
la institucion

UNIVERSIDAD CESAR VALLF)O

iﬁ" ESCUELA DE POSTGRADO

Trujillo, 31 de Agosto del 2020

Sefor:

Dr. Oster Waldimer Paredes Fernandez REGION LA Lﬂ:::g l

Gerente Regional de Educacion de la Libertad TRAMITE DOCUME

Con ATENCION: 31 AS0. 2020 e
C.P.C Jose Luis Aguinaga Pereda wﬂlﬂﬁm
Administrador - GRELL ml‘.za_'“.-“-’“

Presente.-

ASUNTO: SOLICITO AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA

Yo, Aguinaga Urbina Victor Alberto, identificodo con DNI N* 40711138, hago
propicia la oportunidad para saludarlo muy cordialmente y al mismo tiempo expresarie lo
siguiente:

Como estudiante de la escuela de Posgrado para obtener el grado académico de Doctorodo
en Gestion Publica y Gobernabilidad, se me hace de imperiosa la necesidad de aplicar mi
respectivo instrumento de investigacion de mi proyecto titulado “"Tecnologias
administrativas y servicio al usuario en la direccion regional de educacion de la Libertad,
2020",

En tal sentido deseoso de continuar con el proceso de mi superacion profesional y
personal, solicito la autorizacion respectiva a fin de poder realizar una encuesta de opinion
ante un grupo poblacional con referencia a un muestreo estadistico aleatorio, que no
generara mayor impacto en el desarrollo laboral de su institucién,

Asi mismo me comprometo a emitir copia del documento cientifico del diagndstico
generado en su institucidn, el cual podria servir como un instrumento ¢ la mejora de la
gestion administrativa institucional.

Agrodeciéndole de antemano su pronta y oportuna atencidn, me despido de usted
no sin antes expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

il

Mg. Aguinaga Urbiha Victor Alberto
DNI: 49711138

Archiva
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DE EDUCACION o

"ARO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Trujillo, 31 de agosto del 2020

OFICIO N° 00245 -2020-GRLL-GGR/GRSE-G

SENOR
Victor Alberto Aguinaga Urbina
Sub Gerente de Gestién Institucional

ASUNTO : AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTA

ngoabiendﬁgirmeauslod,parahaoedoﬂagarelsaludoMudonaldela
GcrmciaRegionaldeEWcadénLanensd,ala\ezin!ormaﬂoque.enraspuostaasusoh‘c‘tud,Ia
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Libertad 2020".

Sea la ocasion propicia para expresarie las muestras de mi consideracion y

estima.
Atentamente,
} :
o' o7 / r '-
OWPF/GRSE
Reg. Documento 05827689

Reg Expediente: 04891096

“Juntos por la Prosperidad”
Av. América Sur N 2870, Teléfono 284109
Pagina Web: www.grell gob pe
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Anexo 09: Matriz de Consistencia

Tecnologias administrativas y servicio al usuario en la gerencia regional de educacién la Libertad, 2020

PROBELMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES IIE\/ISESIIE)AIODI\IIE
PROBELMAS GENERAL: OBJETIVOS GENERAL: HIPOTESIS GENERAL:
¢De qué manera las Tecnologias | Determinar la relacion entre las Tecnologias | Existe relacion significativa entre las
administrativas se relacionan con el servicio | administrativas y el servicio al usuario en la | Tecnologias administrativas virtuales y el
al usuario en la Gerencia Regional de | Gerencia Regional de Educacion La | servicio al usuario en la Gerencia Regional De Gobierno
Educacion La Libertad, 2020? Libertad, 2020 Edu?amon de La Libertad, 2020. % Electrénico Goblfarno en
Pel: Oel: Hel: > Linea
¢De qué manera las Tecnologias | Determinar larelacion entre las Tecnologias | Existe relacién significativa entre las %
administrativas se relacionan con la gestion | administrativas y la gestion de calidad en la | Tecnologias administrativas y la gestion de =
de calidad en la Gerencia Regional de | Gerencia Regional de Educacion La Libertad | calidad en la Gerencia Regional De Educacion 2
Educacion La Libertad , 2020? , 2020 de La Libertad, 2020 £
Pe2: Oe2: He2: .g
¢De qué manera las Tecnologias | Determinar larelacion entre las Tecnologias | Existe relacion significativa entre las <C Actividad Escala de razon
administrativas  se relacionan con la | administrativas y la innovacion de procesos | Tecnologias administrativas y la innovacion de %)) Tele Trabajo X
innovacion de procesos en la Gerencia | en la Gerencia Regional de Educacion La | procesos en la Gerencia Regional De 8 Profesional 1= Nunca
Regional de Educacion La Libertad, 2020? Libertad , 2020 Educacion de La Libertad, 2020 g 2= Casi Nunca
Pe3: Oe3: He3: o _
¢De qué manera las Tecnologias | Determinar larelacion entre las Tecnologias | Existe relacion significativa entre las S Infraestructura de Informacion 8=A Véce.s
administrativas se relacionan con el trabajo | administrativas y el trabajo interactivo en la | Tecnologias administrativas y el trabajo ) - 4= Casi Siempre
interactivo en la  Gerencia Regional de | Gerencia Regional de Educacion La | interactivo en la Gerencia Regional De = la Informacion Oportuna 5= Siempre
Educacion La Libertad , 2020? Libertad, 2020 Educacion de La Libertad, 2020 ﬁ
Pe4: Oe4: He4: b
gDe. ' que. manera Ia§ Tecnologias Dete_rrT\mar. la relacién entre Iz?s. Tecnologlas Existe [elamon S|.gr?|f|ca't|va entre las 5 Agenda de Articulacion de
administrativas  se relacionan con la | administrativas y la competitividad en la | Tecnologias administrativas y la ] .
competitividad en la Gerencia Regional de | Gerencia Regional de Educacion La | competitividad en la Gerencia Regional De = Conectividad Programa
Educacion La Libertad , 2020? Libertad, 2020 Educacion de La Libertad, 2020 (4]
Pe5: Oeb: He5: >
¢De qué manera las Tecnologias | Determinar larelacion entre las Tecnologias | Existe relacion significativa entre las Modelo de Reforma del
administrativas se relacionan con el tiempo | administrativas y el tiempo de atencién en la | Tecnologias administrativas y el tiempo de .y
de atencion en la Gerencia Regional de | Gerencia Regional de Educacion La | atencion en la Gerencia Regional De gestion Sector

Educacion La Libertad , 2020?

Libertad, 2020

Educacion de La Libertad, 2020
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ESCALA DE

PROBELMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
l?lgi: ué manera el gobierno electronico se Oe6:  Determinar la_relacion entre el :Eii:te relacién significativa entre el
¢oed gobr ) gobierno electrénico y servicio al usuario X | Sl - . Gestion de Benéficos
relaciona con el servicio al usuario en la en la Gerencia Regional de Educacién La gobierno electronico y servicio al usuario . .
Gerencia Regional de Educacion La g en la Gerencia Regional de Educacién La Calidad |ntang|b|e5

Libertad , 2020?

Libertad , 2020

Libertad, 2020

Pe7:

¢De qué manera el tele trabajo se relacionan
con el servicio al usuario en la Gerencia
Regional de Educacion La Libertad, 2020?

Oe7: Determinar la relacion entre el tele
trabajo y el servicio al usuario en la
Gerencia Regional de Educacion La
Libertad, 2020

He7:

Existe relacion significativa entre el tele
trabajo y el servicio al usuario en la
Gerencia Regional de Educaciéon La
Libertad, 2020

Pe8:

¢De qué manera la infraestructura de la
informacion se relaciona con el servicio al
usuario en la  Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020?

Oe8:  Determinar la relacion entre la
infraestructura de la informacion y el
servicio al usuario en la Gerencia Regional
de Educacion La Libertad , 2020

He8:

Existe relacion significativa entre la
infraestructura de la informacion y el
servicio al usuario en la Gerencia
Regional de Educacion La Libertad, 2020

Pe9:

¢De qué manera la Agenda de Conectividad
se relaciona con el servicio al usuario en la
gerencia Gerencia Regional de Educacion
La Libertad , 2020?

0e9: Determinar la relacion entre la Agenda
de Conectividad y el servicio al usuario en la
Gerencia Regional de Educacion La
Libertad, 2020

He9:

Existe relacion significativa entre la
Agenda de Conectividad y el servicio al
usuario en la Gerencia Regional de
Educacion La Libertad, 2020

Pel0:

¢De qué manera el modelo de gestion se
relaciona con el servicio al usuario en la
Gerencia Regional de Educacion La
Libertad, 2020?

Oel0: Determinar la relacion entre el
modelo de gestion y el servicio al usuario
en la Gerencia Regional de Educacion La
Libertad, 2020

Hel0:

Existe relacion significativa entre el
modelo de gestion y el servicio al usuario
en la Gerencia Regional de Educacion La
Libertad, 2020

Variable 2: servicio Al Usuario

Innovacién de

Funcionamient

Procesos o del Sistema
Trabajo Articulacion
Interactivo Inteligente
e Satisfaccion
Competitividad .
del usuario
Tiempo de Servicio
Atencion Deseado

Escala de razén

1= Nunca

2= Casi Nunca
3=A Veces

4= Casi Siempre
5= Siempre
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FORMULACION DEL PROBLEMAS

HIPOTESIS GENERAL

OBJETIVO GENERAL

VARIABLES

¢De qué manera las Tecnologias administrativas se
relacionan con el servicio al usuario en la Gerencia
Regional de Educacion La Libertad, 2020?

Existe relacion significativa entre las Tecnologias
administrativas virtuales y el servicio al usuario en la
Gerencia Regional de Educacién La Libertad, 2020.

Determinar la relacion entre las Tecnologias
administrativas y el servicio al usuario en la Gerencia
Regional de Educacion La Libertad, 2020

Variable 1: Tecnologias Administrativas

Variable 2: Servicio Al Usuario

PROBLEMAS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

MARCO TEORICO

METODOS

Pel: ;De qué manera las Tecnologias administrativas se
relacionan con la gestion de calidad en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020?

Hel: Existe relacion significativa entre las Tecnologias
administrativas y la gestion de calidad en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020

Oel: Determinar la relacion entre las Tecnologias
administrativas y la gestion de calidad en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020

Pe2: ;De qué manera las Tecnologias administrativas se
relacionan con la innovacién de procesos en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020?

He2: Existe relacion significativa entre las Tecnologias
administrativas y la innovacion de procesos en la
gerencia regional de educacion de la Libertad, 2020

Oe2: Determinar la relacion entre las Tecnologias
administrativas y la innovacién de procesos en la
gerencia regional de educacion de la Libertad, 2020

Pe3: ;De qué manera las Tecnologias administrativas se
relacionan con el trabajo interactivo en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020?

He3: Existe relacion significativa entre las Tecnologias
administrativas y el trabajo interactivo en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020

Oe3: Determinar la relacion entre las Tecnologias
administrativas y el trabajo interactivo en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020

Pe4: ;De qué manera las Tecnologias administrativas se
relacionan con la competitividad en la gerencia regional
de educacion de la Libertad, 2020?

Hed4: Existe relacion significativa entre las Tecnologias
administrativas y la competitividad en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020

Oe4: Determinar la relacion entre las Tecnologias
administrativas y la competitividad en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020

Pe5: ¢De qué manera las Tecnologias administrativas se
relacionan con el tiempo de atencién en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020?

He5: Existe relacion significativa entre las Tecnologias
administrativas y el tiempo de atencion en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020

Oe5: Determinar la relacion entre las Tecnologias
administrativas y el tiempo de atencién en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020

Las Tecnologias Administrativas, es el conjunto
de tecnologias desarrolladas para gestionar,
almacenar, recuperarla después, enviar y recibir
informacién de un sitio a otro, o procesar
informacién para poder calcular resultados y
elaborar informes, (Encalada, 2015).

El servicio al Usuario, es el conjunto de
actividades interrelacionadas que brinda una
institucion (producto o servicio) el cual satisfaga
necesidades y/o expectativas esencialmente
intangibles que no se pueden poseer, su
prestacion no tiene por qué ligarse
necesariamente a un producto fisico, (Chang,
2017).

Correlacional,
transversal,
causal,

descriptivo

MUESTREO Y MUESTRA

Pe6: ;De qué manera el gobierno electronico se relaciona
con el servicio al usuario en la gerencia regional de
educacion de la Libertad, 2020?

He6: Existe relacion significativa entre el gobierno
electrénico y servicio al usuario en la gerencia regional
de educacion de la Libertad, 2020

Oe6: Determinar la relacion entre el gobierno
electrénico y servicio al usuario en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020

Pe7: ;De qué manera el tele trabajo se relacionan con el
servicio al usuario en la gerencia regional de educacién
de la Libertad, 2020?

He7: Existe relacion significativa entre el tele trabajo y
el servicio al usuario en la gerencia regional de
educacion de la Libertad, 2020

Oe7: Determinar la relacion entre el tele trabajo y el
servicio al usuario en la gerencia regional de
educacion de la Libertad, 2020

Pe8: ;De qué manera la infraestructura de la informacién
se relaciona con el servicio al usuario en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020?

He8: Existe relacion significativa entre la
infraestructura de la informacién y el servicio al usuario
en la gerencia regional de educacion de la Libertad,
2020

Oe8: Determinar la relacion entre la infraestructura
de la informacion y el servicio al usuario en la
gerencia regional de educacion de la Libertad, 2020

Pe9: ;De qué manera la Agenda de Conectividad se
relaciona con el servicio al usuario en la gerencia regional
de educacion de la Libertad, 2020?

He9: Existe relacién significativa entre la Agenda de
Conectividad y el servicio al usuario en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020

0e9: Determinar la relacion entre la Agenda de
Conectividad y el servicio al usuario en la gerencia
regional de educacion de la Libertad, 2020

Pel0: ;De qué manera el modelo de gestion se relaciona
con el servicio al usuario en la gerencia regional de
educacion de la Libertad, 2020?

Hel0: Existe relacion significativa entre el modelo de
gestion y el servicio al usuario en la gerencia regional
de educacion de la Libertad, 2020

0Oel0: Determinar la relacion entre el modelo de
gestion y el servicio al usuario en la gerencia regional
de educacion de la Libertad, 2020

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
Métodos De Andlisis De Datos:

Estadistica Inferencial: Graficas Paramétricas
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