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RESUMEN

El proyecto de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre
las tecnologias de la informacién y comunicacion y gestion de procesos en el
RENIEC Pucallpa 2022, el tipo de estudio que tomo fue aplicada, el nivel fue
descriptivo correlacional, con un disefio no experimental, su poblacion estuvo
conformada por 15 trabajadores de dicha institucion, para la recoleccion de
datos se empledé como técnica a la encuesta y al cuestionario como
instrumento. Concluyendo que, las TIC en el RENIEC ha sido calificado como
medio, pues la entidad a veces designa al personal autorizado para realizar la
entrega de los recursos, sin embargo, casi nunca facilita la participacion
ciudadana en los asuntos publicos, pero siempre utilizan los medios de
comunicacién social, y a veces fomenta la cooperacion entre comparieros de
trabajo. Por otro parte, la gestion de procesos es considerado como regular
(27%) ya que, veces cuenta con un plan estratégico de acuerdo al contexto;
ademas, casi nunca se establecen estrategias para lograr metas y objetivos;
a veces promueve el desarrollo profesional mediante capacitaciones
constantes. Finalmente, se determin6 que, resulta claro la relacion entre las
tecnologias de la informacién y comunicacion y la gestién de procesos en el
RENIEC de la ciudad de Pucallpa en el afio 2022, siendo contrastada por la

correlacion de Pearson nivel positiva considerable (r=0.863; p=0.000).

Palabras clave: Tecnologias de la informacion y comunicacion, Gestion de

procesos.
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ABSTRACT

The research project aimed to determine the relationship between
information and communication technologies and process management in the
RENIEC Pucallpa 2022, the type of study | took was applied, the level was
descriptive correlational, with a non-experimental design, its population was
made up of 15 workers of that institution, for the collection of data the survey
and the questionnaire were used as an instrument. Concluding that, ICT in the
RENIEC has been qualified as a means, since the entity sometimes
designates the authorized personnel to make the delivery of the resources,
however, it almost never facilitates citizen participation in public affairs, but
they always use the means of social communication, and sometimes
encourages cooperation between co-workers. On the other hand, process
management is considered regular (27%) since it sometimes has a strategic
plan according to the context; in addition, strategies are almost never
established to achieve goals and objectives; sometimes it promotes
professional development through constant training. Finally, it was determined
that the relationship between information and communication technologies and
process management in the RENIEC of the city of Pucallpa in 2022 is clear,
being contrasted by the Pearson correlation considerable positive level (r =

0.863; p = 0.000).

Keywords: Information and communication technologies, Process

management.
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INTRODUCCION

A nivel mundial las organizaciones ya sean publicas o privadas viven
constantes cambios, especialmente en el uso de las tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC) pues ha logrado tener gran impacto en el
modo de operar de las organizaciones y en la vida de las personas (Bernal-
Jiménez y Rodriguez-lbarra, 2019). Por ello, las entidades publicas deben
apoyarse en la tecnologia para alcanzar el factor diferenciador y la
competitividad, alcanzando flujos eficientes de informacién, lo que puede
favorecer en la calidad de los servicios y en el bienestar social de los
ciudadanos, reduccion de costos, tramites e incluso en la productividad de los

funcionarios (Vite, 2019; Salazar, 2018).

A nivel nacional, el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil es una
institucién de caracter publico cuya funcién principal es organizar y mantener
el registro Unico de identificacién de todos los peruanos, pero a raiz de la
pandemia mundial del COVID 19 se han producido varios cambios en los
procesos, pues se ha visto en la necesidad de implementar estrategias y
recursos que genera le era digital, en especial en estos tiempos donde las
TICs se han convertido en un elemento imprescindible (Olivia, 2020). Sin
embargo, hasta la fecha no han sido implementadas adecuadamente, pues
existen factores que afectan algunas etapas de los procesos los cuales son,
demoras en los plazos de entrega del DNI perjudicando a los usuarios al
entregarse después de 10 a 15 dias de solicitado, los usuarios se quejan de
retrasos excesivos en la atencion, poca accesibilidad a la informacion,

demoras en los tramites, situacién que genera el dificil acceso al servicio de



emision y registro de los actos que modifican las diversas actas de registro

civil (Alvarado, 2020; Vasquez, 2021).

En el RENIEC Pucallpa su atencién progresiva, pero no ha podido habilitar
mecanismos de intercambio y comunicacién on-line para atender las
necesidades de la poblacion, por lo tanto, ha presentado ciertas falencias en
los tramites entre ellos se encuentran la solicitud del duplicado de Documento
Nacional de Identidad (DNI), la rectificacion del domicilio y rectificacion del
estado civil, las cuales presentan como principal lentitud en los
procedimientos, procesos demasiados largos y deficiente atencidn a los
usuarios generando gran insatisfaccién, es por ello que en la presente
investigacion se pretende identificar como se viene gestionando las TIC a fin
de identificar las deficiencias existentes por la que hoy en dia atraviesa dicha
institucion, ya que un adecuado uso de las TIC, podria generar cambios

importantes en la gestion procesos y participacion de los usuarios.

En la investigacion se ha planteado como problema general: ¢Cuél es la
relacion entre las tecnologias de la informacién y comunicacién y gestion de
procesos en el RENIEC Pucallpa 2022? Asimismo, se planted para los
problemas especificos: ¢Cual es el nivel de uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion en el RENIEC Pucallpa 20227?; ¢Como es la

gestion por procesos en el RENIEC Pucallpa 20227

De la misma forma, se formulo el objetivo general: Determinar la relacion entre
las tecnologias de la informacién y comunicacion y gestion de procesos en el
RENIEC Pucallpa 2022. Igualmente, para los objetivos especificos: Conocer

el nivel de uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion en el



RENIEC Pucallpa 2022. Conocer la gestion de procesos en el RENIEC

Pucallpa 2022.

El presente estudio ofrecié resultado para la generacion de nuevos
conocimientos sobre la relacion entre las variables, sin embargo, los
resultados sirvieron para tomar buenas decisiones en beneficio del
crecimiento de la institucién. Por otro lado, la investigacion busco detectar
algunas falencias existentes, ya que, a partir de dicha evaluacion, el gerente
pueda poner en marcha soluciones de progreso para un eficiente uso de las
TICs y al mismo tiempo mejorar la gestion de procesos. Finalmente, el estudio
pudo ser empleado como guia para futuras investigaciones que se relacionen

con la misma.

La presente investigacion fue viable, ya que se utiliz6 los recursos
econémicos, materiales y humanos con un costo que no sobrepase los limites
y poder desarrollar el trabajo sin ningun problema. De la misma manera, el
factor tiempo que se empleé es el indicado, debido que se pudo efectuar de

manera cabal con todos los procesos de la investigacion.

En el transcurso de la investigacion, se ha identificado algunos inconvenientes
gue se debe tomar en cuenta: 1) La poca informacién dada por la institucién
donde se ejecutd la investigacion por falta de conocimiento sobre las
variables, para ellos el desarrollador dio una breve explicacion sobre el tema.
2) El factor tiempo es un detalle que también ha dificultado en la investigacion,
para lo cual se envié un documento solicitando permiso al RENIEC de 15 a

20 minutos por trabajador para aplicar la encuesta.



CAPITULO I: MARCO TEORICO
1.1. Antecedentes

En el 2019, se desarrollé un estudio de tipo aplicada y disefio no
experimental, incluyé como poblacion de estudio a 5 organizaciones
sociales; la investigacion determind que es repensar la gerencia
estratégica en la gestion tecnoldgica de las organizaciones sociales, y
concluyé que, en los lugares comunitarios debe estar dirigida a la
administracion de las TIC, como herramientas confiables para sustentar
demandas de la situacion real global, que de alguna manera se presenta
en los entornos locales, que se busca convocar a la participacion para
resolver las necesidades, donde pueden contar con el apoyo de las
organizaciones gubernamentales, por medio de la unién e integracion de

los esfuerzos del ciudadano (Medina, 2019).

En el 2020, se ejecutd un estudio de tipo aplicada, con enfoque mixto y
disefio no experimental, cuya poblacion de estudio fue de 100 usuarios
del Municipio de San José Cucuta; el estudio determiné que el desarrollo
de las tecnologias de informaciéon y comunicacion —TIC posibilita el
fortalecimiento de la calidad de la informaciébn y gestion de la
productividad publica, y concluyé que, existe un impacto relevante que
trae la implementacion de las herramientas TIC en la administracion y
gestion de procesos en el sector publico, mostrando nuevas estrategias
de innovacién técnica - administrativa y de la misma manera ayudando
a mantener actualizados los sistemas de informacion para una buena

focalizacion del gasto social (Arenas-Gonzalez et al., 2020).



En el 2020, se desarrollé una investigacion de tipo basica de nivel
correlacional y disefio no experimental, la muestra estuvo conformada
por 83 colaboradores; la investigacion determiné la relacion existente
entre la gestion por procesos y la modernizacion del estado en esta
entidad. El autor concluy6 que, existe una correlacion moderada entre
gestion de procesos y modernizacion siendo p < 0.000 menor a 0.001,
asimismo, la percepcion manifiesta que existe un control en la gestién
de procesos, donde el personal estd involucrado mediante su labor
operacional y de control que desempefian en el Registro Nacional de

Identificacion y Estado Civil - RENIEC (Oliva, 2020).

En el 2020, se desarrollé una investigacion de tipo basica y disefio no
experimental, cuya poblacion de estudio estuvo constituida por un total
de 39 personales administrativo de la Gerencia de Seguridad Ciudadana
y Fiscalizacion de la Municipalidad Provincial de Chiclayo donde 15 son
trabajadores nombrados, 20 personal CAS y 04 funcionarios de
confianza; la investigacion determind la existencia de una relacion entre
el uso de las TIC’s y la gestion administrativa. Concluyendo que las TIC’s
tiene una relacion significativa con la gestion administrativa en la
gerencia de seguridad ciudadana siendo el resultado de 0.572.
Entonces, las TIC’s en la gestion administrativa permite mejorar las
deficiencias que se identifican en el desarrollo de la investigacién por los
mismos trabajadores, como también facilita que sea mas eficiente y

eficaz (Mifiope, 2020).

En el 2021, se desarrollé una investigacion de tipo descriptiva y disefo

no experimental, cuya poblacion de estudio estuvo conformada por 98



1.2.

trabajadores del Organismo de Supervision de los Recursos Forestales
y de Fauna Silvestre OSINFOR; la investigacion determiné analizar si la
tecnologia de la Informacion y la comunicacion se ha implementado
correctamente en la Administracion Publica del OSINFOR. Concluy6 que
la implementacion de la tecnologia de la informacidén y comunicacion se
viene desarrollando de manera correcta en la gestion de procesos,
debido a que pueden verificar los efectos positivos y la mejora de
resultados en el seguimiento de informacion que se da por las diversas
oficinas, asimismo, la TIC es importante en la gestion de procesos, ya
que permite almacenar e identificar eficientemente la informacion

generada por cada trabajador (Asato, 2021).

Bases teodricas

Teoria de lainformacion o de la matemética de la comunicacion

De acuerdo con Shannon citado por Mechan (2020), las tecnologias de
la informacién esta agrupada con las reglas de las matematicas que
controlan la transmision, el proceso de la investigacion y la valoracién de
los datos y de la representacion de los mismos, esta teoria se asocia con
una de las tecnologias informéticas mas utilizadas, como es el internet
la que ofrece una cantidad diversa de informacion que existe en el

ciberespacio.

Las TIC se define como un conjunto de tecnologias que permiten la
adquisicién, produccién, almacenamiento, comunicacion, registro y
presentacion de informacion  (Abdullayev, 2020). Asimismo,

Ruzmatovich et al. (2019) definen que son herramientas que se emplean



en la informatica y las telecomunicaciones para crear nuevas formas de
comunicacioén, con el fin de facilitar la produccién, acceso y tratamiento

de la informacion.

Las tecnologias de comunicacion y las tecnologias de la informacion la
suma de ambas al desarrollo de las redes da como resultado un mayor
acceso a la informacion. De acuerdo con Batabyal (2020), las TIC son
un vinculo desarrolladas hoy en dia para una informacion vy
comunicaciéon mas eficiente que ha cambiado la manera de acceder al
conocimiento como las relaciones humanas. Finalmente, se refiere que
son los recursos para llevar la informacién por medio de ordenadores y
dispositivos  electronicos, aplicaciones informaticas y redes

(Bakhtiyarovich et al., 2021)

Las TIC permiten mejorar el nivel de vida de una poblacion en conjunto
es tomada en cuenta como instrumento necesario para el acceso a la
informaciéon y la capacidad de transformala, permite desarrollar la
capacidades personales y profesionales. Segun Cruz et al. (2019) se
clasifican en 3 tipos de tecnologias de la informacién y comunicacion:
Redes: es el sistema que conecta a varios equipos y se basan en el
usuario, software y hardware y son aquellas que comparten recursos,
intercambian y comparten informacion homogénea en las aplicaciones,
por otro lado, los terminales: son los puntos de accesos de las personas
a la informacion, abarca todo tipo de aparatos por medio de ellos operan
las redes de informacion lo conforman la computadora, tableta el
navegador, los televisores y videojuegos y por ultimo, es el servicio en

las TIC: es el conjunto de servicios a los consumidores las cuales



destacan es el correo electronico, la nube, la basqueda en la red y banca

online.

De acuerdo Turlakova (2019) existen una serie de caracteristicas la
cuales son: entran en todos los ambitos del conocimiento humano,
ademas, transforman los procesos mentales de adquisicion de
conocimientos, sin embargo, son inmateriales, pues la informacion se
construye desde las redes virtuales. Por otro lado, Hammad et al. (2020)
son inmediatas, ya que el acceso a la informacion y la comunicacion se
realiza en tiempo real, asimismo, debe ser digitalizada sea texto, imagen

o audio.

Por tanto, Naser y Concha (2014) consideran que las tecnologias de
informacién y comunicaciéon debe ser gestionada adecuadamente para
su utilizacion y manejo, por lo que inicialmente es necesaria su
planificacion para posteriormente ofrecer a los usuarios interno y externo
la facilidad de manipulacion de la informacion virtual, centrandose
principalmente en la simplificacién de los tramites otorgados a los
usuarios externos, obteniendo los beneficios que esta ofrece. Por tanto,
se ha visto en la necesidad de evaluar el uso de las Tic en la RENIEC, a
través de las siguientes dimensiones e indicadores establecidos por

Naser y Concha (2014):

Planificacion operativa: El planificar las operaciones de las Tic es
necesaria pues comprende la base para ofrecer buenos resultados, pues
dependera de ella para definir el adecuado uso de las mismas. Por lo

gue se observa las politicas pre establecidas por la direccion, la emision



de informacion confiable y completa para agilizar los procesos, y por
supuesto todo este proceso debe estar bajo la responsabilidad de un

grupo de personal (Naser y Concha, 2014).

Gobierno electrénico: Es de suma importancia impulsar la creaciéon de
plataformas virtuales con la finalidad de ofrecer servicios virtuales a la
poblacion, sitios web que fomenten la participacion activa de la poblacion
en asuntos publicos y las que deben ser de facil acceso, ofreciendo
asimismo servicios en linea que les permita realizar tramites desde la

comodidad de su casa, siendo esta confiable (Naser y Concha, 2014).

Simplificacién de tramites: Los tramites se realizan a diario en las
entidades publicas, por lo que es indispensable que las Tic simplifiquen
dichos procesos, utilizando todo material multimedia y medios de
comunicacién, utilizando asimismo el correo electrénico para

confiabilidad de los tramites (Naser y Concha, 2014).

Beneficios de las TIC: El uso de las Tic ofrece grandes beneficios a los
usuarios interno y externos principalmente la simplificaciéon de los
procesos, pues la informacion es mas accesible y confiable, informacion
gue es emitida a todo usuario que se encuentre conectado a la red, por
lo que Naser y Concha (2014), las Tic ofrece estos beneficios: facilita la
comunicacion, la cooperacion, la interactividad y el acceso igualitario a

la informacioén y al conocimiento.

Teoria gestién de procesos

Segun Stephanie Meerkamm (2009) citado por Wei et al. (2021) refiere

gue la gestidn de procesos es organizar y administrar una empresa, cuyo



objetivo es la calidad y los costos orientado a lograr el objetivo
estratégico como operativos, el autor hace mencion de las siguientes
fases: Estrategia, para el logro de los objetivos. Modelado, para
identificar los procesos y sus aspectos relevantes. Implementacion y
Ejecucion, esta fase depende del tipo de negocio y puede variar desde
el proceso manual hasta la importacion a un sistema de flujo de trabajo.
Monitoreando y controlando, los procesos deben ser monitoreados
durante su ejecucién. Finalmente, la gestidon de procesos es la forma en
como se organiza, diferente de la clasica organizacién funcional, en la

gue prima la vision del cliente sobre las actividades de la organizacion.

Expuesto por Baiyere et al. (2020), la gestién de procesos se refiere a
alinear los procesos con los objetivos estratégicos de una organizacion.
También, se define gestion de procesos al disefio e implementacion,
crear sistemas de medicion de procesos que estén acorde a los objetivos
de la organizacion, al mismo tiempo organizar a los gerentes para que

gestionen los procesos de manera eficaz (Dimov et al., 2020).

Asimismo, gestion de procesos se define como planificacion y toma de
decisiones, segun Al-Naime et., (2020) también es la coordinaciéon de

actividades, control, seguimiento y evaluacion de actividades.

Melzner (2019) define la gestion de procesos, como la funcion gerencial
de formular los procesos estratégicos, operativos y de apoyo que

permitan la mejora de los procesos de la organizacion.

Las funciones son una forma sistematica de realizar las cosas, la

administracion es un proceso en el cual enfatizas a los gerentes a
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involucrarse en las funciones interrelacionadas para lograr los objetivos
esperados; Haila (2020) indica las funciones que involucran en las
actividades: a) Planificacion, implica la seleccion de misiones y objetivos
y las acciones para alcanzarlos. b) Organizacion, implica determinar
como se acoplaran y coordinaran las actividades y los recursos. c)
Liderazgo, es impulsar al miembro de la organizacion a trabajar junto con
el interés de la organizacién. d) Control, se relacionan con la medicién

del logro o los resultados de las acciones tomadas para alcanzar la meta.

Segun De la Paz et al. (2019), los principios de la gestion de procesos
se fundamentan en: 1) La estructuracion de la organizacién sobre la base
de procesos orientados a clientes.2) Los departamentos funcionales
pierden su razén de ser y existen grupos multidisciplinarios trabajando
sobre el proceso. 3) Los empleados se concentran mas en las
necesidades de sus clientes y menos en los estandares establecidos por
su jefe. 4) Utilizacion de tecnologia para eliminar actividades que no

anadan valor.

Tras analizar las diversas teorias y fundamentos de la gestion por
procesos, Miraya (2020) a través de su investigacion validan y
confiabilidad un instrumento para medir la percepcion de las personas
respecto a los procesos administrativos, por lo tanto, se evalia mediante
tres dimensiones las cuales son los procesos estratégicos, procesos

operativos y procesos de soporte.
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1.3.

Por lo tanto, Miraya (2020) precisa que la planificacion estratégica
engloba la elaboracion del plan de actuacién a medio plazo, teniendo en

cuenta la misién, vision y los valores de la organizacion.

Asimismo, la planificacion operativa comprende el andlisis y disefio de
las diferentes actividades, tareas, etc. precisas para el desarrollo de las
distintas funciones (el establecimiento de los protocolos, manual de

procedimientos, un control previo y auditorias) (Miraya, 2020).

Por ultimo, Miraya (2020) sefiala que el proceso de apoyo o0 soporte se
encargan de brindar apoyo o soporte son los que realizan actividades
necesarias para el buen funcionamiento de los procesos operativos o

misionales.

Definicién de términos basicos

Gestion de procesos. Es la forma de enfocar el trabajo, donde se trata
de mejorar las actividades de una organizacion mediante la identificacion

y descripcion (Asato, 2021).

Hardware. Representa el componente fisico y tangible de una
computadora, donde la informacién y los procesos son exhibidos para el

usuario (Mechan, 2020).

Interactividad. Es la relacion entre los usuarios sistemas informaticos y
libros, también es el proceso de comunicacion entre humanos y

computadora (Bakhtiyarovich et al., 2021).
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Multimedia: es la combinacion de texto, graficos, sonidos, animacion y
video que se logra procesar por una computadora u otros medios

electronicos (Arenas et al., 2020).

Multidisciplinario: es el conjunto o grupo de profesionales de diferentes
disciplinas, donde uno de ellos es el responsable del trabajo que se lleva

a cabo (Hammad et al., 2020).

Software. Es un conjunto de programas, donde nos da instrucciones
informaticas lo cual permite ejecutar distintas tareas en una
computadora, también se considera que el software es un ordenador de

informacion (Mifiope, 2020).

Tecnologia: es el conjunto de conocimientos y técnicas que se aplican
de manera ordenada para alcanzar un determinado objetivo o resolver

un problema (Wei et al., 2021).

Tics. Son los recursos y herramientas que se utilizar para procesar,
administrar y distribuir informacién a través de elementos tecnolégicos,

asi como ordenadores, teléfonos, televisores, entre otros (Olivia, 2020).
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2.1

2.2

CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES
Formulacion de la hipotesis
Hipotesis general

Hi: Existe relacion positiva entre las tecnologias de la informacion y

comunicacion y gestion de procesos en el RENIEC Pucallpa 2022.
Hipotesis especificas

Hii: El nivel de uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion

en el RENIEC Pucallpa 2022, es regular.

Hi2: La gestion de procesos en el RENIEC Pucallpa 2022, es adecuado.
Variables y su operacionalizacion

Variables

Variable 1: Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Variable 2: Gestion de procesos
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Valores de

. L Tipo por su . . . Escala de . Medio de
Variable Definicion hop Dimensiones Indicadores . ..~ | Categorias las o
naturaleza mediciéon . verificacion
categorias
Politicas de uso
e Emisién de
Planificacion |. .,
) informacion
operativa - —
Designacion de
personal
Habilitacién de un
Sequn N Gobierno sitio web
CeguE az%elr4y electronico | PATtiCIPACION de la
((j)(re]f(i:n:((:omo) Ciudadania
herramientas que Servicios en linea
Tecnologias ermite facilitgr Uso de materiales Nunca 1 Encuesta a
g P - y multimedia Casi nunca
de agilizar los Uso de medios de A veces 2 los
informacion y cambios Cualitativa Simolificacién | comunicacion Ordinal Casi 3 trabajadores
comunicacion | paradigmaticos de deriramites £ cOM60 siempre 4 de la
(TIC) las organizaciones clectrénico  como Siempre 5 RENIEC
generando mayor fuente P
conocimiento, Reqisto de dat
desarrollo e Feg_||§ ro de aosl
innovacion. acilita. a
comunicacion
Fomenta la
Beneficios de | cooperacion
las TIC Interactividad

Acceso igualitario a
la informacién y al
conocimiento.
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Tipo por

Valores de

Variable Definicion su Dimensiones Indicadores Esca_la_ gle Categorias las ngho O.l(?
medicion . verificacién
naturaleza categorias
Plan estratégico
Procesos II\E/Ietta,:, y pbjetlvos
. estratégicos [ =Stalegias
La gestion de g Establecimiento de
procesos es una po“’ticas
forma de enfocar el Nunca
_ Protocolos ;
trabajo, donde se Casi nunca ! Encuesta a
Gestion de ersigue el Procesos Manual de A veces 2 los
PErsigus Cualitativa . procedimientos Ordinal ) 3 trabajadores
procesos mejoramiento Operativos . Casi
; Control previo : 4 de la
continuo de las — siempre 5 RENIEC
actividades de una Auditorias Siempre
organizacion Deiarrollo I
(Miraya, 2020). proresiona
Prg((:)esoortsede Recursos
P Infraestructura
Tecnologia
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio

El tipo de estudio de la investigacion fue aplicada, pues se tomoé en
cuenta aspectos teoricos de las variables de forma individual, tecnologia
de la informacidén y comunicacion y gestion de procesos, por ende se
tomd en cuenta teoria de autores ya sea articulos, investigaciones,
libros, entre otros, lo cual se utilizaron para contribuir y dar respuesta
mas claras y precisas a las dimensiones e indicadores de cada una de
las variables antes mencionada (Consejo Nacional de Ciencia,

Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica, 2018).

Asimismo, el nivel de la investigacion fue descriptivo, por lo que se
analizé el comportamiento de las variables para que a continuacion se
describa las caracteristicas de su comportamiento, también, la
investigacion fue de nivel correlacional, ya que se determiné la relacion
existente entre las variables tecnologias de la informacién vy
comunicacién y gestion de procesos teniendo en cuenta los datos

estadisticos (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Finalmente, la investigacion fue de disefio no experimental, debido a que
las variables fueron evaluadas en su estado natural, sin manipular de

ninguna forma su realidad (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
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3.2.

Esquema del disefio:
01

Dénde:

M: muestra del estudio.

O1: Tecnologias de informacién y comunicacion (TIC).

02: Gestidn por procesos.

r: Relacion estadistica entre las variables evaluadas.

Disefio muestral

Poblacion: La poblacion de estudio estuvo conformada por los
trabajadores de Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil con un
total de 15. Fuente que proporciond la informacion para la adquisicion de

datos es el &rea de personal.

Muestra: Al ser una poblacion pequefia, no se hizo uso del calculo
muestral, entonces se tomd la totalidad de la poblacion, es decir a los 15

trabajadores de RENIEC.

Muestreo: Es no probabilistico por conveniencia.

Criterio de seleccién

Criterio de inclusion: Todos los trabajadores que pertenecen al Registro

Nacional de identificacion y estado civil.
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3.3.

Criterio de exclusion: Trabajadores que no quieran formar parte del

estudio.

Procedimientos de recolecciéon de datos

Previa a la recoleccion de informacion se empleé la encuesta, el cual
lleva un cuestionario con serie de items para realizar la aplicacion de
dicho instrumento, para ello se envié una solicitud a la representante de
la jefatura regional 13 Pucallpa, con el fin de coordinar la fecha y hora
exacta para no interrumpir el horario de trabajo. Después de lo acordado,
se reunio a los trabajadores en el horario pactado, luego se entreg6 la
encuesta y se procede a dar una pequefa introduccion antes de dar
inicio, asimismo, se les dio a conocer en que consiste el proposito de la
investigacion, como también la forma de responder el cuestionario,

utilizando un tiempo maximo de 20 a 25 min para todo el proceso.

Asimismo, la técnica de investigacion que se utilizé para las dos
variables fue la encuesta para la recoleccién de datos, lo cual estuvo

dirigido a los trabajadores del RENIEC Pucallpa 2022.

También, el instrumento de investigacion que se emple6é fue el
cuestionario, el cual estuvo disefiado en base a los indicadores de
ambas variables, con la finalidad de conseguir la informacién detallada y
necesaria para precisar las respuestas mediante la escala de medicién

Likert con cinco opciones de respuesta para la calificacion de los items.

Por otro lado, luego de haber creado los instrumentos, se procedié a
determinar la validez de los datos obtenidos por medio del juicio de tres

expertos, quienes realizaron un analisis de los items con las dimensiones
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3.4.

e indicadores y dichas variables para aprobar la aplicacion de la muestra

de estudio.

Finalmente, para establecer la confiabilidad de la informacion
recolectada, fueron validados a través del estadistico Alfa de Cronbach,
el cual determind la fiabilidad de los instrumentos, debido a que fueron
calculadas mediante una prueba piloto a 10 personas. Donde, se ha
calculado el indice de la variable Tecnologias de la informaciéon y
comunicaciéon 0,899 y para la variable gestion de procesos un indice de

0,892.

Procesamiento y andlisis de datos

En el procesamiento y analisis de datos se us6 herramientas estadisticas
como programa Excel, esto permitid la tabulacion de los datos, este
programa brind6 la informacién resumida en tablas y figuras, facilitando
asi su analisis e interpretacion, cabe precisar que las tablas presentaran
la sumatoria de respuesta de los encuestados por cada item aplicado,
por lo que, corresponde calcular el promedio para -calificar el
comportamiento de las dimensiones y variable, siendo esta Ultima,
calificada de manera distinta a las opciones de respuesta empleadas en
el cuestionario, es decir, la variable uso de las tic se utilizé la escala: muy
baja, baja, media, alta y muy alta; en cuanto a la variable gestion de
procesos utilizo la escala: muy deficiente, deficiente, regular, eficiente y

muy eficiente.

Por otra parte, se utilizé el programa SPSS para fijar el nivel de

confiablidad de los datos y establecer la relacién entre ambas variables.
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3.5.

Para realizar la prueba de normalidad se utilizé el estadistico Shapiro
Wilk, debido a que la poblacién es menor a 50, la misma que ha permitido
elegir el estadistico de correlacion para el analisis inferencial

correspondiente al objetivo general.

Asimismo, la presentacion de las tablas y figuras fueron divididas en dos
grupos, los resultados descriptivos contuvieron las tablas de frecuencia
y porcentaje de las variables y dimensiones, también, en los resultados
inferenciales contienen el objetivo general y especificos de la
investigacién, con ello se logré establecer un plan de accion de acuerdo

a las conclusiones obtenidas.

Aspectos éticos

El presente estudio de investigacibn se desarroll6 respetando los
procedimientos y normas éticas, asi como protegiendo los derechos de
privacidad de las personas que fueron encuestados, proteger las
respuestas que nos brindaron y la identidad de cada uno de ellos,
también, se respeto los derechos de autor en el marco tedrico, asimismo,
se empled el método APA 7° edicién para citar las diferentes fuentes

bibliograficas, brindandole validez al estudio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Resultados descriptivos

Nivel de uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion en el

RENIEC Pucallpa 2022

Tabla 1.

Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto
n % n % n % n % n %
Planificacion operativa 3 20% 3 20% 5 33% 2 13% 2 13%
Gobierno electrénico 1 7% 4 27% 5 33% 2 13% 3 20%
Simplificacion de 3 20% 3 20% 3 20% 3 20% 3 20%
tramites
BeneficiosdelasTIC 2 13% 2 13% 6 40% 2 13% 3 20%
Uso de las Tic 2 13% 3 20% 5 33% 2 13% 3 20%
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la RENIEC
Figura 1.
Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion
40%
40% 33% 33% 33%
20% 27%
20%0% 20% 20Z0%0Z0%0% 20%  20% f§ 20%
20% %% 9 13%3% 189 139 9
10% 7 .
0%
Planificacidn Gobierno Simplificacidn Beneficios de Uso de las Tic

operativa electrénico de tramites las TIC

B Muy bajo H Bajo Medio Alto ® Muy alto

Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 1

Habiendo procesado los datos, se logrado identificar que, el 33% de los

trabajadores encuestados califican como medio al uso de las TIC, y muy alto
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por el 20%. De la misma forma, respecto a las dimensiones, planificacion
operativa es calificado como medio por el 33%; no obstante, el 33% indica que
es medio el gobierno electrénico; mientras que Simplificacion de tramites es

calificado como alto por el 20%; Beneficios de las TIC calificado como medio.

Tabla 2.

Planificacion operativa

N CN AV CS S

n % n % n % n % n %

Politicas de uso 0 0% 6 40% 4 27% 3 20% 2 13%
Emision de 6 40% 2 13% 4 27% 3 20% 0 0%
informacion

Designacion de 3 20% 2 13% 7 47% 1 7% 2 13%
personal

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la RENIEC

Figura 2.

Planificacion operativa

47%

50% 40% 40%
40%
) 27%
30% % 20%
20% % % 13%
0,
10% x
%

0%

Politicas de uso Emision de informacion Designacion de personal

M Nunca M Casinunca A veces Casi siempre M Siempre
Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 2
Respecto a la dimension planificacion operativa, se observa que, el 40% de
los trabajadores encuestados refieren que la RENIEC casi nunca establece

politicas para el uso de herramientas TIC, y el 27% indica que a veces. Del

mismo modo, el 40% de los encuestados consideran que la entidad nunca
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emite la informacion a través de las herramientas TIC, y el 27% indica que a

veces. Mientras que, el 47% de los trabajadores manifiestan que la entidad a

veces designa al personal autorizado para realizar la entrega y reubicacion de

los recursos de TIC, y el 20% nunca.

Tabla 3.

Gobierno electrénico

N CN AV cs s
n % n % n % n % n %
wgg'“t""c'o“ deunsiio o o0 o 130 5 33% 2 13% 6 40%
Participacion de la 3 20% 7 47% 3 20% 1 7% 1 7%
ciudadania
Servicios en linea 1 7% 5 33% 6 40% 2 13% 1 7%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la RENIEC

Figura 3.

Gobierno electrénico

47%

50% 40%
40% 33%
30%

20% 13%

o %.

0%

Habilitacidn de un sitio Participacion de la

web ciudadania

B Nunca M Casinunca A veces

Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 3

% 7%

40%
33%

7% %

Servicios en linea

Casi siempre W Siempre

En la tabla y figura 3 se observa que, el 40% de los trabajadores encuestados

revelan que la entidad siempre cuenta con un sitio web para que el usuario

pueda obtener informacidon sobre sus tramites, y el 33% indica que a veces.

De la misma forma, el 47% de los trabajadores sostienen que la entidad casi
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nunca facilita la participacion ciudadana en los asuntos publicos a través del
portal institucional, y el 20% nunca. Ademas, el 40% de los encuestados dan
a conocer que la entidad a veces cuenta con servicios en linea en la web en

la que los usuarios puedan acceder, y el 33% indica casi nunca.

Tabla 4.

Simplificacion de tramites

N CN AV CS S

n % n % n % n % n %

Uso de materiales
multimedia

Uso de medios de
comunicacion

El correo electrénico como
fuente

Registro de datos 4 27% 3 20% 3 20%

3 20% 2 13% 6 40% 4 27% 0 0%

2 13% 2 13% 3 20% 3 20% S5 33%

20 4 27%
13% 3 20%

3 20% 4 27% 1 7%

N W

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la RENIEC

Figura 4.

Simplificacion de tramites

40%
40% 33%
35%

30%
5% - 20% 20%09

20% % 13%43%
15%
10%

5% 7

0%

27% 27% 27%

209 209 %20% 20%
0,
%

X

Uso de materiales Uso de medios de El correo Registro de datos
multimedia comunicacion electrénico como
fuente

B Nunca M Casinunca A veces Casi siempre W Siempre
Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 4
Dado a la dimension simplificacion de tramites, se logra identificar que, el 40%

de los trabajadores encuestados indican que la RENIEC a veces utiliza

materiales de multimedia (proyector, televisor, parlantes o cualquier otro
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medio audiovisual) para brindar informacién, y el 27% casi siempre. Del
mismo modo, el 33% manifiestan que la RENIEC siempre utilizan los medios
de comunicacion social (redes sociales) para impartir informacion a todo el
personal, y el 20% casi siempre. Por su parte, el 27% revela que la RENIEC
siempre usa el correo electronico para comunicarse dentro de la institucion, y
el otro 27% casi nunca. Sin embargo, el 27% de los encuestados sefalan que
la entidad nunca genera un registro de datos con la informacién de todos los

usuarios, y el 20% indica que casi nunca.

Tabla 5.

Beneficios de TIC

N CN AV CSs S

% n % n % % n %
Facilita la comunicacion 13% 4 27% 4 27% 13% 3 20%
Fomenta la cooperacion 13% 2 13% 7 47% 13% 2 13%
Interactividad 3 20% 1 7% 6 40% 13% 3 20%

Acceso igualitario a la informacion y 2 13% 4 27% 6 40% 7% 2 13%
al conocimiento.

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la RENIEC

N NS
= N N NS

Figura 5.

Beneficios de las TIC

47%

50% 40% 40%
40%
. 27R7% 27%
30% 20% 20% 20%
20% 139 13%3% %93% % 139 13%
10%

0%
Facilita la Fomenta la Interactividad Acceso igualitario a
comunicacion cooperacion la informaciény al
conocimiento.

B Nunca M Casinunca A veces Casi siempre M Siempre

Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 5
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Para finalizar, se evidencia que, el 27% de los trabajadores encuestados
indican que el uso de las tic en la RENIEC casi nunca facilita la comunicacién
interna entre los miembros, el otro 27% indica a veces. Por su parte, el 47%
de los trabajadores expresan que el uso de las tic en la entidad a veces
fomenta la cooperacion entre compafieros de trabajo, y el 13% casi siempre.
Del mismo modo, el 40% de los trabajadores manifiestan que el uso de las tic
en la entidad a veces genera interactividad, y el 20% indica que siempre. Por
altimo, el 40% de los encuestados revelan que el acceso a la informacion y
conocimiento a veces es igualitario dentro de la entidad, y el 20% sefiala que

siempre.
La gestion de procesos en el RENIEC Pucallpa 2022.

Tabla 6.

Gestion de procesos

Muy
eficiente

Muy
deficiente

n % n % n % n % n %

Deficiente  Regular  Eficiente

Procesos
estratégicos

Procesos operativos 3 20% 4 27% 4 27% 2 13% 2 13%

2 13% 3 20 4 27% 2 13% 4 2%

Procesos de soporte 3 20% 3 20% 4 27% 3 20% 2 13%

Gestion de
procesos
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la RENIEC

3 20% 3 20% 4 27% 2 13% 3 20%
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Figura 6.

Gestion de procesos

30% 27%  27% 27R7% 27% 27%

209209 20%

25% 209 209 20%20% %
20%
15%
10%
5%
0%

0,

139

Procesos Procesos Procesos de Gestién de
estratégicos operativos soporte procesos

W Muy deficiente  ® Deficiente ™ Regular Eficiente  ® Muy eficiente

Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 6

De acuerdo al punto de vista de los trabajadores de la RENIEC la gestion de
procesos es calificado como regular (27%) debido a que se observo distintas
falencias, asimismo, el 20% lo considera deficiente y un el otro 20% muy
deficiente. A continuacion, se muestra los porcentajes de acuerdo a las

dimensiones e indicadores:

Tabla 7.

Procesos estratégicos

N CN AV CS S

n % n % n % n % n %

Plan estratégico 5 3% 1 7% 5 33% 2 13% 2 13%
Metas y objetivos 2 13% 1 7% 8 53% 2 13% 2 13%
Estrategias 3 20% 5 33% 1 7% 1 7% 5 33%
Establecimiento de 2 13% 3 20% 2 13% 2 13% 6 40%

politicas

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la RENIEC
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Figura 7.

Procesos estratégicos

53%

60%

50%
40% 33% 33%

30%

A3%  13% 3%
20% % %
10%

0%

40%

33% 33%

209

Plan estratégico Metas y objetivos Estrategias Establecimiento de
politicas
B Nunca M Casinunca A veces Casi siempre M Siempre

Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 7

Con respecto a la tabla y figura 7 se evidencia que, el 33% de los trabajadores
manifiesta que la entidad a veces cuenta con un plan estratégico de acuerdo
al contexto y el otro 33% revele nunca; luego, el 53% de los encuestados
considera que a veces tienen conocimiento de las metas y objetivos de la
entidad y el 13% sefala casi siempre; donde, el 33% de los trabajadores
argumenta que casi nunca se establecen estrategias para lograr metas y
objetivos y el otro 33% informa siempre; por otra parte, el 40% de los
encuestados menciona que siempre establecen politicas para la gestion por

procesos dentro de la entidad y un 20% dice casi nunca.

29



Tabla 8.

Procesos Operativos

N CN AV CS S
n % n % n % n % n %
Protocolos 3 20% 4 27% 3 20% 3 20% 2 13%
Manual de 3 20% 4 27% 4 27% 2 13% 2 13%
procedimientos
Control previo 2 13% 4 2% 4 27% 3 20% 2 13%
Auditorias 4 27% 3 20% 4 27% 2 13% 2 13%
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la RENIEC
Figura 8.
Procesos Operativos
30% 27% 27R7% 27R7% 27% 27%
25% 209 %R0% 209 % %
20% % 03% 139 % %43%
15%
10%
5%
0%
Protocolos Manual de Control previo Auditorias

procedimientos

B Nunca M Casinunca A veces Casi siempre W Siempre

Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 8

En cuanto a la tabla y figura 8 se logra observar que, el 27% de los
encuestados refiere que casi nunca existen guias o protocolo de identificacion
para los tramites a realizarse en la institucion y un 20% considera a veces;
ademas, el 27% de los trabajadores indica que la entidad a veces cuenta con
un manual de procedimientos para el desarrollo de las actividades y el otro
27% refiere casi nunca; también, el 27% de los encuestados proporciona que
a veces la entidad realiza un control previo de las documentacion del software

implementado y el otro 27% indica casi nunca; para terminar, el 27% de los
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trabajadores mencionan que la entidad a veces realiza auditorias internas a

los procesos.

Tabla 9.

Procesos de Soporte

N CN AV CS S
n % n % n % n % n %
Desarrollo 3 20% 3 20% 5 33% 2 13% 2 13%
profesional
Recursos 2 13% 7 47% 1 7% 3 20% 2 13%
Infraestructura 2 13% 2 13% 6 40% 4 27% 1 7%
Tecnologia 5 33% 3 2% 5 33% 1 7% 1 7%
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de la RENIEC
Figura 9.
Procesos de Soporte
47%
50% 40%
40% 33% 33% 33%
%
30%  20%20% 20% %
20% %43% 139 %  13%3%
I BEk
10%
0%
Desarrollo Recursos Infraestructura Tecnologia
profesional

B Nunca M Casinunca A veces Casi siempre M Siempre

Fuente: Resultados porcentuales de la tabla 8

Se logra evidencia en la tabla y figura 9 que, el 33% de los trabajadores
indican que la entidad a veces promueve el desarrollo profesional mediante
capacitaciones constantes y un 20% manifiesta casi nunca; después, el 47%
de los encuestados consideran que la entidad casi nunca cuenta con recursos
e informacién necesaria para apoyar la operacién y seguimiento de los

procesos y un 20% revela casi siempre; también, el 40% de los encuestados
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indican que la entidad a veces cuenta con la infraestructura adecuada para
que los procesos de soporte tengan la capacidad necesaria que permita la
eficacia y la conformidad de los procesos y un 27% dice casi siempre, para
finalizar, el 33% de los encuestado argumenta que la entidad a veces existe
disponibilidad de equipos o tecnologia necesaria para asegurar la eficacia y

la conformidad de los procesos y el otro 33% informa nunca.

La relacién entre las tecnologias de la informacién y comunicacion y

gestidon de procesos en el RENIEC Pucallpa 2022.

Tabla 10.

Prueba de normalidad de los datos

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Uso del Tic 917 15 173
Gestion de procesos .896 15 .082

Fuente: tabulacion de datos en el SPSS v.26

Partiendo de la cantidad de casos analizados, se evidencia que correspondio
utilizar la prueba de Shapiro-Wilk, lo cual establece un grado de significancia
de 0.173 para los datos de la variable uso de las TIC y 0.082 para los datos
de la variable gestién de procesos. Por lo tanto, al trabajarse con el margen
de error del 0.5 y ser los indices antes mencionados mayores a dicho valor,
se precisa que la distribucion de los datos procesados en el programa SPSS
no muestran normalidad, lo cual ha inducido a que se trabaje con el estadistico

de correlacién paramétrica de Pearson.
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Tabla 11.

Relacion entre el uso de las TIC y la gestidon de procesos

Uso de las TIC Gestion de

procesos
Uso delas Correlacion de Pearson 1 .863™
TIC Sig. (bilateral) .000
N 15 15
Gestion de  Correlacion de Pearson .863" 1

procesos Sig. (bilateral) .000

N 15 15

** La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).
Fuente: tabulacién de datos en el SPSS v.26

Respecto a lo anterior, en la tabla 11 se evidencia los resultados de la prueba
correlativa de Pearson, lo cual, precisa una correlacion positiva y considerable
de 0.863, al igual que, establece un nivel de significancia de 0.01; entonces al
calcularse en el proceso estadistico una significancia (bilateral) de 0.000 y al
ser menor a lo establecido, se da por aceptado la hipétesis de investigacion,
la cual establece que, existe relacion positiva entre las tecnologias de la
informaciéon y comunicacién y la gestion de procesos en el RENIEC de la

ciudad de Pucallpa en el afio 2022.
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CAPITULO V: DISCUSION

Las TICs han generado muchas expectativas sobre y dentro de la gestion del
sector publico. Se reconoce como una herramienta poderosa para el cambio
en las entidades tanto publicas como privadas, la cual incluye la mejora de la
organizaciéon y los procesos internos. Tras la evaluacion de los datos
obtenidos a través de los instrumentos, se logré responder los objetivos con

los resultados arrojados por el programa Excel y SPSS para la relacion.

En la presente tesis se encontré que el nivel de uso de las tecnologias de la
informaciéon y comunicacion es calificado por el 33% como medio, el 20%
sefalan muy alto y otro 21% indican como muy bajo, puesto que en el RENIEC
de Pucallpa casi hunca establece politicas para el uso de herramientas TIC,
asimismo, la entidad a veces designa al personal autorizado para realizar la
entrega y reubicacion de los recursos de TIC, cuenta con un sitio web para
que el usuario interactte, pero casi nunca facilita la participacion ciudadana a
través del portal institucional, a veces utiliza materiales de multimedia para
brindar informacién, como también, a veces uso de las Tic en el RENIEC
facilita la comunicacion interna entre los miembros, finalmente, sefialan que
el acceso a la informacion y conocimiento a veces es igualitario. Estos
resultados pueden ser comparados con la investigacion efectuada por Asato
(2021), quien determind que la implementacion de las Tics se viene
ejecutandose de manera correcta en la Administracion Publica del OSINFOR,
pues ha permitido almacenar e identificar eficientemente la informacion

generada por cada trabajador.
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Diferentes resultados, demostré Alvarado (2020), pues en su investigacion
logro evidencias que la entidad de la RENIEC tras la pandemia tuvo que
realizar varios cambios para atender a los ciudadanos, sin embargo, hasta la
fecha las Tics no han sido implementadas adecuadamente, presentando
demoras en los plazos de entrega del DNI y retratas en la atencion al cliente.
Ante ello, Ruzmatovich et al. (2019) expone que son herramientas que se
emplean en la informatica, con el fin de facilitar la produccion, acceso y

tratamiento de la informacion.

Respecto a la gestion de procesos evaluada en el RENIEC de Pucallpa, es
calificado como regular (27%), el 20% lo considera deficiente y un el otro 20%
muy deficiente. Dicho nivel se debe a que la entidad a veces cuenta con un
plan estratégico de acuerdo al contexto, a veces tienen conocimiento de las
metas y objetivos de la entidad, por otro lado, casi nunca existen guias o
protocolo de identificacion para los tramites a realizarse en la institucién, la
entidad a veces realiza auditorias internas a los procesos, la entidad a veces
cuenta con la infraestructura adecuada para que los procesos de soporte
tengan la capacidad necesaria que permita la eficacia y la conformidad de los
procesos. Dicho hallazgo sera contrastado por el estudio realizado por Oliva
(2020), quien concluyo que la gestion de procesos en el RENIEC es alta
(51.8%), ya que los el personal esta involucrado mediante su labor
operacional y de control que desempefian, asimismo se realizan constantes
capacitaciones, la institucion realiza encuestas periddicos respeto a la
satisfaccion y las auditorias se realizan cada seis meses, haciendo que todos
este en orden y identificando los fraudes o riegos que pueda presentar la

entidad.
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Finalmente, se determiné que existe relacion positiva entre las tecnologias de
la informacion y comunicacion y la gestion de procesos en el RENIEC de la
ciudad de Pucallpa en el afio 2022, esto se confirma que el coefi. de Pearson
de 0.863, se tiene que la significancia bilateral es 0.000 y al ser menor a lo
establecido, se da por aceptado la hipotesis de investigacion. Corroborando
lo mencionado por Arenas-Gonzalez et al.,2020, quien en su estudio indica
gue existe un impacto relevante que trae la implementaciéon de las
herramientas TIC en la administracion y gestion de procesos en el sector
publico. Asimismo, guarda cierta similitud con el estudio de Mifiope (2020),
quien hallo una relacién significativa entre las TIC’s y la gestiébn administrativa
en la Gerencia de Seguridad Ciudadana siendo el resultado de 0.572.
demostrando en ambas investigaciones, que la implementaciéon de las TICs
es importante para la ejecucién de las actividades, haciéndole facil a los

trabajadores para el ingreso y accesibilidad de la informacion.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Tras el andlisis de los resultados se ha logrado determinar que las tecnologias
de la informacion y comunicacion en el RENIEC Pucallpa, es calificado como
medio (33%), debido a que la entidad a veces designa al personal autorizado
para realizar la entrega y reubicacion de los recursos, sin embargo, la entidad
casi nunca facilita la participacion ciudadana en los asuntos publicos a través
del portal institucional, pero la RENIEC siempre utilizan los medios de
comunicacién social, y a veces fomenta la cooperacion entre comparieros de

trabajo

Del mismo modo, se determind que la gestién de procesos en la RENIEC es
calificada como regular (27%) ya que a veces cuenta con un plan estratégico
de acuerdo al contexto; ademas, casi nunca se establecen estrategias para
lograr metas y objetivos; asimismo, a veces promueve el desarrollo
profesional mediante capacitaciones constantes y por ultimo, que la entidad a
veces existe disponibilidad de equipos o tecnologia necesaria para asegurar

la eficacia y la conformidad de los procesos.

Por ultimo, resulta claro la relacion entre las tecnologias de la informacion y
comunicacién y la gestion de procesos en el RENIEC de la ciudad de Pucallpa
en el aflo 2022, pues se ha determinado una correlacion de Pearson de nivel
positiva y considerable, al mismo tiempo se establecio una significancia de

0.000 respecto al nivel 0.01 como margen de error.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

Se recomienda a secretaria general del RENIEC de Pucallpa, capacitar
constantemente a sus trabajadores encargados de la oficina de tecnologia de
la informacién con temas referentes a las TIC, a fin de que puedan realizar un
analisis optimo sobre las tecnologias de la informacion primordiales para la
gestion administrativa y asi puedan incorporar dentro su gestion teniendo en

cuenta la era tecnoldgica que va evolucionando conformen pasa el tiempo.

El desarrollo rapido de las tecnologias de informacion y comunicacién en la
gestién del estado ha cambiado la forma de atender al ciudadano, dando
cuenta que es una alternativa nueva, aun mas desde que empezé la
pandemia, por ello se recomienda capacitar permanentemente en ofimética
relacionadas a las TIC a las diferentes unidades de la RENIEC de Pucallpa, y
asi habra mejora en la productividad laboral del personal administrativo con

respecto al servicio del ciudadano.

Se sugiere a jefe de administracion del RENIEC de Pucallpa tener los
procesos de gestion, tanto estratégicos, operativos y de soporte bien
disefiados y estructurados, con el proposito de que puedan identificar con
mayor facilidad al personal y tener un mejor acceso al servicio brindado a los
ciudadanos, con la finalidad de medir la satisfaccion del ciudadano para lograr

resultados y objetivos consistentes.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

Poblacién de

Titulo de la Problema de Objetivos de la Hinotesis Tipo y disefio estudio Instrumento
investigacion investigacion investigacion P de estudio procesamignto de recoleccién
. Hipotesis general
Problema general Ob]etIV.O general | Hi: Existe relacion
N ., Determinar la relacién ..
¢, Cudl es la relacion entre entre las tecnologias de la positiva entre las
las tecnologias de Ia informacion tecnologias de la
informacion y L . Ylinformacién y S
e - comunicacion y gestion de S L Poblacién:
comunicacion y gestion de comunicacion y gestion
procesos en el RENIEC Estuvo conformada
procesos en el RENIEC Pucallpa 2022 de procesos en el Tipo de | por 15 trabajadores
Tecnologias de | Pucallpa 20227 P : RENIEC Pucallpa 2022. es‘:u dio: Fue P ! :
la mforrnaqgn Y - Objetivos especificos T . Aplicada Muestra: )
comunicacion y | Problemas especificas . Hipotesis especificas Instrumento:
. o . Conocer el nivel de uso de |, .". . Estuvo  conformada
Gestion de ¢, Cual es el nivel de uso de p Hii: El nivel deuso delas| . . .

. las tecnologias de la . Disefio de por la totalidad de la . .
procesos enla |las tecnologias de la informacion tecnologias de la estudio: Eue oblacion Cuestionario
RENIEC informacion Y| comunicacion en e% informacion Y| No ' P
Pucallpa 2022 | comunicacion en el comunicacion en el

RENIEC Pucallpa 2022?

¢,Cobmo es la gestion por
procesos en el RENIEC
Pucallpa 2022?

RENIEC Pucallpa 2022.

Conocer la gestién de
procesos en el RENIEC
Pucallpa 2022.

RENIEC Pucallpa 2022,
es regular.

Hi:  La gestion de
procesos en el RENIEC
Pucallpa 2022, es

adecuado.

experimental

Procesamiento
datos:
Excel y el SPSS

de




2. Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA - TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION
El presente cuestionario tiene por objetivo conocer el nivel de uso de las
tecnologias de la informaciéon y comunicacion en el RENIEC Pucallpa 2022.
Para lo cual se le pide que conteste de manera objetiva los items indicados,
marcando con una (X) en el recuadro que crea conveniente, teniendo en

cuenta la siguiente escala:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
Tecnologias de informacidon y comunicacién (TIC)
N° Planificacion operativa 1/2(3|4
1 La RENIEC establece politicas para el uso de herramientas de
tecnoldgicas para la informacion y comunicacion.
5 La entidad emite la informacion a través de las herramientas
tecnolégicas para la realizacion de las labores.
3 La entidad designa al personal autorizado para realizar la entrega y
reubicacion de los recursos de TIC.
Gobierno electrénico 1(2|3|4
4 La entidad cuenta con un sitio web para que el usuario pueda obtener
informacién sobre sus tramites.
5 La entidad facilita la participacion ciudadana en los asuntos publicos a
través del portal institucional.
6 La entidad cuenta con servicios en linea en la web en la que los
usuarios puedan acceder
Simplificacién de tramites 1/2|3|4
7 La RENIEC utiliza materiales de multimedia (proyector, televisor,
parlantes o cualquier otro medio audiovisual) para brindar informacion.
8 la RENIEC utilizan los medios de comunicacion social (redes sociales)
para impartir informacion a todo el personal.
9 La RENIEC usa el correo electrénico para comunicarse dentro de la
institucion.
10 La enFidad genera un registro de datos con la informacion de todos los
usuarios
Beneficios de las TIC 112/3|4
11 El uso de las Tic en la RENIEC facilita la comunicacion interna entre
los miembros.
12 El uso de las Tic en la entidad fomenta la cooperacion entre
comparfieros de trabajo.
13| El uso de las Tic en la entidad genera interactividad.
14 El gé:cgso a la informacion y conocimiento es igualitario dentro de la
entidad.

iMuchas gracias!



ENCUESTA — GESTION POR PROCESOS
El presente cuestionario tiene por objetivo conocer la gestion de procesos en
el RENIEC Pucallpa 2022. Para lo cual se le pide que conteste de manera
objetiva los items indicados, marcando con una (X) en el recuadro que crea

conveniente, teniendo en cuenta la siguiente escala:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5

Gestidn por procesos

N° Procesos estratégicos 1/2(3]4|5
1 La entidad cuenta con un plan estratégico de acuerdo al

contexto.
2 | Tiene conocimiento de las metas y objetivos de la entidad.
3 | Se establecen estrategias para lograr las metas y objetivos.
4 Se establecen politicas para la gestion por procesos dentro de la

entidad.

Procesos operativos 112|3]|41|5

5 Existen guias o protocolos de identificacion para los tramites a

realizarse en la institucion.
6 La entidad cuenta con un manual de procedimientos para el

desarrollo de las actividades.
7 La entidad realiza un control previo de la documentacion del

software implementado.
8 | La entidad realiza auditorias internas a los procesos.

Procesos de soporte 1121345
La entidad promueve el desarrollo profesional mediante
capacitaciones constantes.
La entidad cuenta con recursos e informacién necesaria para
apoyar la operacion y seguimiento de los procesos
La entidad cuenta con la infraestructura adecuada para que los
11 | procesos de soporte tengan la capacidad necesaria que permita
la eficacia y la conformidad de los procesos.
En la entidad existe disponibilidad de equipos o tecnologia
12 | necesaria para asegurar la eficacia y la conformidad de los
procesos
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3. Estadistica complementaria

Variable 1: Uso de las tecnologias de lainformacién y comunicacion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,899 14

Variable 2: Gestion de procesos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,892 12




4. Consentimiento informado

Por la presente declaro que he leido cuestionario de la investigacion titulada:

He tenido la oportunidad de preguntar sobre ella y se me ha contestado

satisfactoriamente las preguntas que he realizado.

Consiento voluntariamente participar en esta investigacibn como participante.

Nombre del participante:

Su participacion en este estudio no implica ningun riesgo de dafio fisico ni
psicolégico para usted. Es asi que todos los datos que se recojan, seran
estrictamente andénimos y de caracter privados. Asimismo, los datos
entregados seran absolutamente confidenciales y sélo se usaran para los
fines cientificos de la investigacion. El responsable de esto, en calidad de
custodio de los datos, seré el Investigador Responsable del proyecto, quien
tomara todas las medidas necesarias para cautelar el adecuado tratamiento
de los datos, el resguardo de la informacion registrada y la correcta custodia

de estos.

Desde ya le agradecemos su participacion.

NOMBRE

Investigador Responsable



