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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la influencia de la
comunicacioén digital en el trdmite documentario de la Diris Lima Centro, 2022. El tipo
de investigacion fue basica, el disefio no experimental, correlacional y transversal. La
muestra la conformaron los 60 trabajadores de la oficina de tramite documentario de
la institucion, a quienes se les aplicé el cuestionario de encuesta "tramite
documentario y su proceso de comunicacion digital". Frente a los resultados de la
muestra se incluyeron instrumentos estadisticos para contar con la validez y
confiabilidad requerida. Los hallazgos indican que existe una influencia inversa y
significativa entre la comunicacion digital vial y la oficina de tramite documentario de
la Diris Lima Centro, 2022; donde el coeficiente de correlacion Pearson tiene un valor
de 0.643. Del mismo modo, la eficiencia del tramite documentario de la organizacion

se mantiene con mayor indice en niveles moderado y eficiente con un 36.7%.

Se concluyé que la comunicacién digital influye positivamente en el tramite
documentario de la Diris Lima Centro, 2022. Qued6 demostrado que el correcto uso
de la comunicacion digital es un factor cardinal e imprescindible para el correcto

desemperio de la oficina mencionada.

Palabras clave: comunicacion digital, trdmite documentario, redes sociales,

comunicacion interna, encuesta.



Abstract

The objective of this research was to determine the influence of digital communication
in the documentary process of Diris Lima Centro, 2022. The type of research was
basic, non-experimental, correlational and cross-sectional design. The sample was
made up of 60 workers from the institution's document processing office, to whom the
survey questionnaire "documentary processing and its digital communication
process" was applied. Against the results of the sample, statistical instruments were
included to have the required validity and reliability. The findings indicate that there is
an inverse and significant influence between road digital communication and the Diris
Lima Centro document processing office, 2022; where the Pearson correlation
coefficient has a value of 0.643. In the same way, the efficiency of the documentary
process of the organization is maintained with a higher index in moderate and

efficient levels with 36.7%.

It was concluded that digital communication positively influences the documentary
process of the Diris Lima Centro, 2022. It was demonstrated that the correct use of
digital communication is a cardinal and essential factor for the correct performance of

the aforementioned office.

Keywords: digital communication, documentary process, social networks, internal

communication, survey.



|. Introduccién

Hoy todos vivimos en una realidad cambiante donde las modificaciones
tecnolégicas han incrementado las competencias al ofrecernos mudltiples
aparatos para expresarnos, darnos a conocer, negociar y otros. Esta evolucion
de cambios ha definido cada fase de las personas. Lo mencionado queda
evidenciado cuando revisamos histéricamente como progreso la comunicacion y
es que el avance tecnoldgico se convierte en la marca mas reveladora de toda la
humanidad. Por ejemplo, empezamos ejecutando pequefias cacofonias, pero
poco a poco fuimos perfeccionando la comunicacion hasta aumentar cientos de

lenguas e idiomas, cada uno de ellos con sus caracteristicas propias.

Con el transcurrir del tiempo, esta accion de difundir una informacién se
inici6 a utilizar con diferentes propdésitos: politica, negocios, entretenimiento,
persuasion, informacion, etc.; a la par, aparecieron diferentes teorias de las
comunicaciones, los cuales son modelos para hacer llegar la investigacion de la
forma mas segura. Actualmente, esta manera de comunicarse se ha visto
influenciado a través de las tecnologias de la informaciony la comunicacion,
modernizando que nuestro mensaje se adecue a la era digital, o lo que diria
Manuel Castells, la Sociedad Red, que ha traspasado el &mbito amical o familiar

para presentarse como un actor principal en las comunicaciones laborales.

Realidad problematica:

Creemos que renovar y efectuar correctos métodos y sistemas de comunicacion
digital coadyuvara a la modernizacién de la institucion y a lograr la eficiencia y
eficacia en el desempefio laboral. Esta época esta cimentada en la apertura de la
informacion, en la innovacion del equipo de transferencia de “uno a muchos”; a,
“‘muchos a muchos”. Debido a ello, las organizaciones en general necesitan de
acciones estratégicas, una conexion digital que segun Celaya (2013) (p. 39) “son

técnicas e  instrumentos usados para envio de mensajes a



través de medios digitales”. Santana et. al (2011) (p. 79) indica “la comunicacién
digital es parte de la comunicacion social, pero conducente a las personas que
promueven e intercambian mensajes a través de la red derribando muros fisicos

haciendo la comunicacion parte de la globalizacion”.

Este tipo de comunicacién, la digital, esta entrelazada con las redes sociales,
siendo Facebook y Twitter quienes tienen mas presencia y son las mas utilizadas
en nuestro pais. Segun los ultimos trabajos que marcan las tendencias e
identifican el uso de redes sociales, es Facebook la red que lidera, pero viene
decreciendo, en segundo lugar, esta Instagram con una notoria y evidente alza y
luego aparece Twitter. Hoy, los medios mencionados, se han transformado en
una pieza fundamental no solamente de comunicacion entre amistades,
familiares y otras personas, asimismo en un trascendental medio
comunicacional, que aun no asume su papel protagonico dentro del Estado

peruano.

Y es que segun Levitsky, sefiala que el Estado peruano se ve limitado porque no
desempefia un papel fundamental ni efectivo, por el cual deberia efectuar
politicas de mejora que beneficien el desarrollo econémico que se ha alcanzado,
siendo preciso que se produzcan modificaciones e implementar nuevos modelos
de Gestion Publica. Para conseguir el cambio ansiado, se ha comenzado dando
pequefos pasos optimizando lo existente. Estas modificaciones progresivas se
han designado como Modernizacion de la Gestion Publica, establecido en los

procedimientos con la concepcion de reformar para crecer.

Sin embargo, el uso de la comunicaciéon digital, trae consigo inseguridad y
temeridad en los actores incluidos. Hablamos de funcionarios y servidores
habituados al método antiguo, resignado y estéatico y que han puesto obstruccion
a la ejecucion. Este problema que es recurrente en muchas instituciones
publicas, afecta la ejecucion laboral del personal, los cuales se presentan como

servidores publicos no identificados con su entidad y sin beneficio de capacitarse



profesionalmente para adaptarse a nuevas competencias y conocimientos.

La importancia y posicionamiento de la comunicacion digital parecen ratificar
parte del pensamiento del Movimiento Futurista Italiano (1915), que lideraba
Filippo Tommaso Marinetti, y se dedicaba a exaltar la prontitud, la habilidad y el
dominio de la maquina, propios de los avances tecnoldgicos que hoy se asumen
como un elemento de voluntad transformadora ilimitada. Pero, frente a lo
mencionado también es fundamental traer a colacién el hecho que la tecnologia
por si sola no puede sefialar el sentido del progreso social, porqué pocos
entienden que, a pesar de tantos avances en todas las areas, la vida en todo el
mundo sin ninguna distincion resulta cada dia mas amenazada. La informacion
digital, qué con la llegada de Internet, apenas comienzaa comprender sus
trascendencias y efectos, representa una gran revolucién comunicacional en la
manera en que los seres humanos generan, preservan, transforman y divulgan
conocimiento. En efecto, si la primera gran revoluciéon empez6 con la invencion
de la escritura y luego se presenta la segunda, con la presencia de la imprenta;
quiza la tercera sea fruto de las TIC.

Finalmente, indicar que el presente trabajo buscara detallar las condiciones
concernientes a la utilizacibn de nuevas estrategias en comunicacion
relacionadas a la comunicacion digital y su impacto en el desempefio laboral de
la oficina de trdmite documentario de una institucion del Estado, con el firme
interés de optimizar el trabajo de sus colaboradores y las consecuencias que se

deriven de la misma.

Formulacién del problema:

Problema general

¢, Como influye la comunicacion digital en el area de tramite documentario en la
Diris Lima Centro, 20227

Problemas especificos

¢,Como influye la comunicacion digital en la cantidad de trabajo desempefiado



por el area de trdmite documentario en la Diris Lima Centro, 2022?

¢, Como influye la comunicacién digital en la capacidad de innovar del area de

trdmite documentario en la Diris Lima Centro, 2022?

¢, Como influye la comunicacion digital en la resolucion de problemas en el area

de tramite documentario en la Diris Lima Centro, 20227

¢, Como influye la comunicacion digital en el conocimiento del puesto en el area

de tramite documentario en la Diris Lima Centro, 20227?

¢, Como influye la comunicacion digital en la cooperacidén con los compaferos en

el &rea de tramite documentario en la Diris Lima Centro, 20227

Objetivos:
Objetivo general.
Analizar la influencia que existe entre la comunicacion digital y el tramite

documentario en la Diris Lima Centro, 2022.

Obijetivos especificos.

Analizar la influencia que existe entre la comunicacion digital y la cantidad de
trabajo desempefiado por el area de trdmite documentario en la Diris Lima
Centro, 2022.

Analizar la influencia que existe entre la comunicacion digital y la capacidad de

innovar del area de tramite documentario en la Diris Lima Centro, 2022.

Analizar la influencia que existe entre la comunicacion digital y la resolucion de

problemas en el area de trdmite documentario en la Diris Lima Centro, 2022.

Analizar la influencia que existe entre la comunicacion digital y el conocimiento



del puesto en el area de tramite documentario en la Diris Lima Centro, 2022.

Analizar la influencia que existe entre la comunicacién digital y la cooperacién
con los compafieros en el area de tramite documentario en la Diris Lima Centro,
2022.

Hipétesis:
Hipétesis general.
Existe influencia significativa entre la comunicacion digital y el tramite

documentario en la Diris Lima Centro, 2022.

Hipotesis especificas.
Existe influencia significativa entre la comunicacion digital y la cantidad de trabajo

desemperiiado por el area de tramite documentario en la Diris Lima Centro, 2022.

Existe influencia significativa entre la comunicacion y la capacidad de innovar del

area de tramite documentario en la Diris Lima Centro, 2022.

Existe influencia significativa entre la comunicacion digital y la resolucion de

problemas en el area de tramite documentario en la Diris Lima Centro, 2022

Existe influencia significativa entre la comunicacion digital y el conocimiento del

puesto en el area de tramite documentario en la Diris Lima Centro, 2022

Existe influencia significativa entre la comunicacion digital y la cooperacién con
los compafieros en el area de tramite documentario en la Diris Lima Centro,
2022.

Justificacion:
El presente trabajo, servira para la realizacibn de otras investigaciones y

presentarse como antecedente de estudio mientras que los instrumentos a



utilizarse serdn determinantes para conseguir importantes conclusiones y
recomendaciones respectivas al tema de la investigacion.

En ese sentido, creemos pertinente desarrollar esta investigacion porque
permitira que la institucion involucrada tenga a la mano informacién relevante en
un campo concreto de su organigrama funcional. Asimismo, tomando en cuenta
la importancia de la comunicacién digital, y el avance que a diario se presenta en
este campo, servira como antecedente para que en el futuro se desarrollen
investigaciones mas complejas y mas grandes. También la investigacion servira
para que se pueda aplicar lo descubierto como solucién a los posibles problemas
existentes en la institucion importante para la sociedad.

Por otro lado, la relevancia del trabajo es que a partir de lo que se ha
descubierto se podréa elaborar un método o manual de atencion y funciones
permitiendo a la institucion elaborar un nuevo sistema de atencién para
enfrentarse a una determinada problematica, pero a menor costo, mejorando la
eficiencia o reduciendo el consumo de recursos logisticos y humanos, pero sobre

todo mejorando la calidad en la atencion que ofrecen a sus usuarios.

Justificacion teérica.

El origen de este trabajo tiene una teoria de la justificaciéon en el hecho que nos
permitird reconocer o no, la importancia de la comunicacion digital en el tramite
documentario, en este caso en la Diris Lima Centro. Saber si este tipo de
comunicacion tan necesaria y presente actualmente, podra obrar positivamente a
favor de los colaboradores de la institucion, lo cual redundard en brindar una
mejor atencién y servicios a los usuarios del centro de salud mencionado.

Ademas de mejorar los canales de relacion y atencion entre el publico interno.

En ese sentido, el presente trabajo se podra utilizar para la alineacion de
directores, jefes, personal administrativo y otros, ordenandolos hacia mejoras en
las distintas competencias que contribuyan en las técnicas de gestidon

administrativa, médica solicitadas y oportunas, siempre conformes con la gestion



y la posicion de la organizacion.

Justificacion social.

La justificacion social de la presente investigacion esta basada en el aporte a la
sociedad que ofrece, en este caso la posibilidad de ser utilizada como fuente de
solucion para que otras instituciones consideren oportuno el uso de la
comunicacién digital para mejorar los servicios que brinda a la comunidad. En
ese sentido, la innovacion comunicacional contribuird de forma responsable a
favor de que las instituciones del Estado puedan ofrecer mejores servicios a la

comunidad y asi optimar la calidad de vida de la poblacion.

Justificacién metodoldgica.

A partir de este enfoque trataremos de demostrar que el correcto uso de la
comunicacion digital es muy importante dentro de una organizacion y que la
realizacion y elaboracion de las consecuencias logradas en el estudio actual,
tomaran una trascendencia particularidad para disefiar tacticas que perfeccionen
la atencion que actualmente brinda la oficina de tramite documentario de la Diris

Lima Centro.



. Marco Tebrico

Antecedentes Internacionales

En este nivel vinculado con nuestra investigacion citamos a Rodriguez
et.at (2019), quienes en su trabajo de investigacion Los Servicios Publicos Online
Como Mecanismo para la Interaccion de la Administracion con el Ciudadano,
consideran que en las Ultimas décadas las instituciones publicas vienen
soportando una significativa etapa de cambios y reformas y que estar cerca a los
habitantes es uno de los objetivos primordiales de estas transformaciones. Los
procesos de la informacién y la comunicacidén aprueban tener distintas opciones
para acrecentar la participacion de la ciudadania y mejorar en eficacia y
eficiencia los servicios que ofrece. La metodologia utilizada buscé evaluar en qué
régimen las administraciones publicas estan operando las nuevas tecnologias
comunicacionales como herramienta para su reforma. Posteriormente, ostenta un
ejemplo de los mas importantes municipios espafoles, con el objetivo de prestar
atencion a la situacion de este mecanismo en la administracion espafiola.

Ultiman que en el &rea en el que se conciernen las instituciones del
Estado, en especifico las administraciones locales, se hace ineludible que éstas
acojan mecanismos que favorezcan la limpieza, la eficacia y una mayor cercania
a los vecinos. Las administraciones deberian arriesgar por las TIC como medio
para progresar en esta linea. En concreto, los fallos y brios de la UE marchan
hacia el desarrollo de Internet como via de comunicacién y relaciébn con los
ciudadanos. En este argumento, sugieren que se deben de situar los planes y
reglas emitidos en Espafia en los dltimos afos. Por lo tanto, se espera que el uso
de Internet en las entidades publicas sea de facil acceso para el publico. Asi
como muchas e importantes operaciones comerciales con entidades privadas
pueden ejecutarse online, los ciudadanos deben el derecho de informarse e
interactuar con su administracion publica a través de Internet. Esta labor, utilizd
una metodologia en cuatro fases, que le consinti6 examinar la madurez de los
servicios de los concejos de las magnas ciudades espafiolas en junio de 2004 y

junio de 2009, pudiendo prestar atencién como la madurez de los mismos se ha



visto acrecentada, lo cual ha aventajado la apuesta de los cabildos por el

progreso de los servicios publicos que ofertan por Internet.

El presente trabajo es relevante para nuestra investigacion porque indaga
el comportamiento de instituciones del Estado y como éstas utilizan la
comunicacion digital, para mejorar los servicios publicos que ofrecen. En nuestro
caso, la relacion se manifiesta con el uso de este tipo de comunicacién y como
buscamos la mejora de los servicios que brinda la Diris Lima Centro,

especificamente en el area de tramite documentario y la comunicacion digital.

Por su parte, Sierra y Silva (2019), en su tesis Comunicacion Digital:
Disefio de un plan de comunicacion para el Marketing Momba Fitness, para optar
por el grado de magister por la Universidad Autbnoma de Bucaramanga,
Colombia, realizaron un estudio sobre comunicaciones digitales en pequefas y
medianas empresas de la region central de la mencionada ciudad, con foco en
Momba Fitness. Para ello, dan definiciones muy importantes: medios digitales,
tacticas de medios digitales, posicionamiento, articulo digital, Web 2.0, etc.
Realizar entrevistas estructuradas con expertos en estrategia de medios

digitales, que permitan al autor desarrollar un estudio FODA y evaluacién actual.

El disefio metodoldgico de esta indagacion fue mixto, en vista que tomd en
cuenta los enfoques cualitativos y cuantitativos. Esta inventiva permitié una
mayor comprensién del escenario de investigacion, ya que se integré la
implementacion de estadisticas y el calculo de algunos fenémenos tipicos de lo
cuantitativo, junto con la deteccion de manera minuciosa de la problematica
inquirida y el discernimiento de los conceptos ligados a las particularidades de lo

cualitativo.

A través de su indagacion, los autores finiquitaron que las instituciones en

Bucaramanga vienen desarrollando maniobras encaminadas en la concepcién de



espacios de calidad, con recomendaciones espontaneas, que le permitan definir
y obtener a los clientes, de forma segura los productos y servicios que la
compafiia sigue brindando, con lo cual se impide la confusion en los recados y

dificultades posteriores de prestigio e imagen.

Otro de los elementos a considerar es que las empresas involucradas en
la investigacion, tratan de optimizar los recursos de comunicacion digital para
poder transmitir u orientar sus estrategias. Determinaron que las paginas web,
asi como las redes sociales son las vias con mayor manipulacion por las
instituciones para publicitar las mercancias, bienes, servicios y marca. No
obstante, es significativo utilizar un idioma personificado y no muy general, en
ese sentido se sugiere crear una bitacora de glosario para facilitar la

comunicacion.

La exploracion realizada reconocié también cuéales son las redes sociales
usadas con mayor frecuencia por los individuos de la zona: 38% de los 217
individuos entrevistados manifestd que el WhatsApp es la red social mas
utilizada, seguido de Instagram con 29%, luego Facebook con 19%, YouTube
con 9% vy finalmente Twitter 5%. Igualmente, los entrevistados aseveraron que
optan por encontrar novedades cuando se exponen en forma de imagenes y

videos porque evitan solo los textos y audios. Sierra et.al (2019).

El aporte del presente estudio a favor de nuestra investigacion esta
delimitado porque dentro de sus conclusiones determinan que las organizaciones
presentes en la unidad de analisis vienen disefiando nuevas estrategias digitales
encauzadas en la elaboracibn de contenidos de eficacia con mensajes
espontaneos, que definan y consigan expresar de modo seguro los bienes y
servicios proporcionados por las empresas. En ese sentido, el uso de la
comunicaciéon digital ocupa un lugar muy importante en cualquier tipo de

organizacién a favor de sus usuarios.

10



Por su parte, en la revista Chasqui, revista latinoamericana de
Comunicacion, en su edicion 128 de junio de 2018 péaginas 111, 117 presenta un
articulo del investigador ecuatoriano en estrategias de comunicacion digital, José
Rivera Costales, quien determind la distribucién geografica, origen de los medios,
inmediatez, clase de informacion, formatos, niveles de actualizacion, secciones,
hipertexto, multiétnico, interaccion, redes sociales y herramientas multimedia,
presentes en el mercado local para entender los métodos y légicas de las vias de
comunicacion digitales de dicho pais.

Concluye que en Ecuador existen 133 estaciones de radios, 30 canales de
television y 57 medios impresos se presentan a través de medios tradicionales o
matriciales y 34 vias de comunicacion oriundos digitales, 16 diarios digitales, 14
radios y 4 magacin. Siendo las provincias con una gran cantidad de medios
digitales: Pichincha, Guayas, Azuay, Chimborazo, Manabi, Loja, Cafiar y El Oro.
Siendo de mayor importancia en las noticias son: nacional, politica, internacional,
deportiva, de espectaculos, de opinidén, econdmica y empresarial. Cerca del 70%
de los medios presentes en Internet renuevan habitualmente los temas
informativos. Los diarios digitales, como los nativos y matriciales digitales, estos
satisfacen con el juicio de prontitud y con el mismo discernimiento renuevan las
redes sociales con las que cuentan. Las redes sociales mas consumidas en los
medios digitales del pais vecino Ecuador, por orden de jerarquia se mencionan a

continuacion: Facebook, Twitter, RSS, YouTube, Ustream, Justin TV, Google+.

Es referente el trabajo de Rivera Costales, porque nos presenta como los
medios de comunicacion ecuatorianos han adecuado sus contenidos en la
comunicaciéon digital, caso contrario perderia audiencia. Para nosotros, una
buena comunicacion digital permitira que el area de tramite documentario de la
Diris Lima Centro atienda de una mejor manera a los usuarios de dicha
institucion, lo cual hara que la relacion generada entre usuario/servidor/institucion

mejore.

11



También consideramos un parrafo de la Revista Latina de Comunicacion
Social, cuyo autor es Bacallao (2013), donde se destaca que
independientemente del uso que se dé a las redes sociales, pueden ser una
practica herramienta de comunicacion digital, pero al mismo tiempo también
tienden a ser mas negativas que positivas. El texto de Bacallao, se basa en dos
diarios El Periddico y El Heraldo, en donde compard la manera coémo difundieron
una misma informacioén, pero con diferentes conclusiones. En un caso, se dio
una visién positiva de la noticia, mientras que en otra lo compartido era dafino.
Lo resaltante es que mostr6 como el publico elegia la noticia dafiina y concluye
sobre el mal uso que se da a las redes sociales. Por su parte, De la Luz (2019)
asevera que en la actualidad existen nuevas tribus de consumidores, lo cual abre
un escenario diverso en el mercado, que llama &mbito turistico. Asimismo,
reconoce a las empresas que consideran a estos nuevos consumidores como
tribus de consumo, porgue han mejorado sus ofertas y creado nuevas demandas
a este nuevo grupo de consumidores. Muestra que las nuevas tribus de
marketing requieren estrategias especializadas y un mejor disefio de estrategias

de comunicacion.

Palacios, (2018), establecio en su tesis para alcanzar el grado de maestro
que el desempefio laboral y la innovacion son estrategias de progresion para las
Pyme.

Concluy6 que las mejoras de las organizaciones, su crecimiento y el uso
gue le den a la innovacion estan en directa relacion con las ventas, la estabilidad
laboral, la poblacion empleada y el nivel de formacién académica del personal.
Detall6 que para estimular la innovacion es fundamental la capacidad de su
capital humano. El trabajo de Palacios suma a nuestra investigacion porque
relaciona la variable desempefio laboral con el uso de estrategias de innovacion
digital y demuestra como la correcta utilizacion de esta linea comunicacional
permite un progreso en las ocupaciones de los colaboradores de las Pyme y
como consecuencia directa un impulso en las ventas, y respuestas positivas de

sus colaboradores a favor de la organizacion.
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Antecedentes nacionales

A este nivel, nuestra primera referencia es Cisneros, (2021), quien para
lograr el grado de magister en gestién publica, manejé una investigacion de tipo
aplicada, donde gracias al anadlisis documental y entrevistas virtuales a siete
profesionales del sector tecnolégico de la Contraloria General de la Republica
obtuvo como resultado, que los componentes mas determinantes de la
transformacion digital son la Seguridad Digital, la Gestién del cambio, la
Infraestructura Tecnoldgica, los Servicios Digitales, e la Interoperabilidad.

Ademas, también decidié que el tema de la seguridad digital se encuentra
en un nivel inmaduro, especialmente por inexperiencia del personal y la
focalizacion de otros factores mencionados, la implementacién adecuada tendra
un efecto positivo sobre la gestion de la transformacion digital de los organismos
de control. Dependiendo del tipo de datos y andlisis utilizados, se trata de una
investigacion cualitativa.

Consideramos importante tomar en cuenta a Cisneros, porque su trabajo
se basa en la motivacion de quienes estan involucrados en su investigacion. En
este caso, los trabajadores de la CGR, mientras que en nuestro caso seran los
empleados de la oficina de tramite documentario de la Diris Lima Centro. Esta
relacion nos permitird analizar la actuacion de los colaboradores de nuestra

unidad de analisis frente al uso de la comunicacion digital.

Castellanos, (2020), tuvo como propdsito de su estudio, “Estrategias de
comunicacion digital y su influencia en el nivel de consumo de la comunidad
Geek, en Lima Metropolitana 2020”, determinar como las estrategias de medios
digitales afectan el consumo. Bajo un enfoque cuantitativo abord6 tanto a clientes
como a administradores de la comunidad. Concluy6 que la comunicacién digital
tiene un gran impacto en los niveles de consumo.

El autor basé su trabajo en el plano explicativo y no experimental; El
explica, mientras busca respuestas en un entorno fisico o social, como las
estrategias de medios digitales afectan el consumo de la comunidad Geek. Sigue

un disefio no probabilistico porque las variables con las que funciona no han
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cambiado. Entre sus conclusiones se encuentra que las estrategias de medios
digitales han impactado significativamente en la clase social de la comunidad

Geek de la capital, Lima.

Castro, (2020), en su tesis de maestria “Propuesta de Plan de Medios
Digitales para el Fan page de la Ciudad de Nuevo Chimbote, 2019”, plante6 una
propuesta de medios digitales para su uso en el mencionado fan page del
gobierno local. Gracias a su investigacion, fue capaz de analizar, recopilar
informacion y llegar a una propuesta que finalmente beneficia a la sociedad.
Responde al problema de investigacién a través de entrevistas, cuestionarios y
grupos focales para obtener toda la informacion necesaria para desarrollar un
plan de medios digitales, el cual tiene como unidades de procesamiento, las
caracteristicas digitales de la referida pagina digital.

Determind que la fan page de la municipalidad seguia un plan de
comunicacion, pero que la actual gestion utilizaba un método intuitivo para el uso
de la plataforma siendo solamente una fan page de caracter informativa y de
promocién, con notorias faltas por la carencia de una estrategia de comunicacion
digital. La investigacion fue cualitativa, bajo un disefio de triangulacion
concurrente, porque se utilizaron diferentes fuentes para el mismo estudio. Es
decir, consider6 diferentes estrategias de muestreo para la recopilacion de datos.
En cuanto al tipo de estudio, se siguié un disefio explicativo acorde con el caso
de estudio, que profundiza en un fenémeno en su contexto, utilizando diferentes
opiniones y versiones de los agentes.

Concluye que la Municipalidad de Nuevo Chimbote debe contar con un
plan de comunicacion digital en su fan page para crear una comunicacién mas
efectiva con sus usuarios. Esta estrategia deberia incluir una correcta interaccion
con su publico objetivo gracias al uso de memes, infografias, contenido viral,
cronicas, reportajes, encuestas. Para la Subgerencia de Recursos Humanos,
esboza establecer un plan estratégico que favorezca la comunicacién interna y
asi por ende ofrecer mejores atenciones y servicios a sus usuarios.

Esta investigacion es relevante para nuestra tesis, porque se relaciona
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con la posibilidad de implementar una oficina online en una instituciéon del
Estado, y determina la importancia del uso de las TICs para mejorar la atencion
en una institucion del Estado. En tal sentido, como nuestra unidad de analisis se
da dentro de una instituciébn publica vimos por conveniente hacerla parte de
nuestro trabajo.

Céardenas, (2016), opté por una maestria en Gestion de Sistemas de
Informacién gracias al proyecto "Sistema de Gestibn de Documentos Digitales,
Reduciendo Tiempos y Costos en el Proceso de Despliegue de Gestién de
Sistemas de Informacién”, con el fin de reducir tiempos y costos, tarifas de
depdsito y proceso de distribucion en la Universidad de San Pedro. Desarrollo la
implementacion de un sistema de gestion de documentos digitales que permite a
los usuarios institucionales acceder y gestionar informacién sobre la transmision
de datos e informacién de manera ordenada y oportuna. A nivel metodolégico, la
investigacion se define como descriptiva e ilustrativa dentro de una evaluacion
pre experimental basada en encuestas a personas que utilizan areas claves de

gestién documental para tomar decisiones informadas.

Destaca entre los resultados, que el 98.7% de los usuarios piensa que el
sistema es bueno para sus trabajos, mientras que solo el 8.3% lo considera
regular. Con respecto a la valoracién que dan los usuarios a los indicadores de
funcionamiento, el 75% lo considera como excelente, el 16.7% es muy bueno, y
el 8% solo regular. Ninguno afirma que tiene mal funcionamiento. Sus
conclusiones mas importantes: identificO que es necesario reducir el plazo y
coste de entrega de documentos en la Universidad San Pedro. Identifico los
procesos y procedimientos de gestion de documentos en el centro de estudios, lo

que facilitara la ejecuciéon en un enfoque de operacion.

El trabajo de Cardenas es relevante para nuestra investigacion, porque se
relaciona directamente con la variable dependiente tramite documentario y nos
permite reconocer la necesidad de implementar diversas acciones a favor de

ofrecer un mejor servicio de los usuarios del area de tramite documentario de la
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Diris Lima Centro. Consideramos que la influencia de la comunicacién digital
permitira desarrollar las estrategias necesarias que mejore la atencion y servicios

gue ofrece la institucién de salud a sus usuarios.

Teorias a utilizar

Entre las teorias que nos ayudaran a desarrollar el presente trabajo,
destacamos la Teoria de las Innovaciones por Schumpeter (2004), quien
demuestra que las invenciones y las innovaciones son una parte superior del
crecimiento econémico y confirma que las mejores y mas efectivas personas
para implementar este cambio son los empresarios. La innovacion se ha
convertido en un factor clave para el crecimiento de las empresas y el
crecimiento econémico de las naciones, y quienes mas invierten en este sector
obtienen la mayor riqueza. En ese sentido, relacionar la innovacion que
representa la comunicacion digital dentro de los servicios que brinda una
institucién publica con la posibilidad de brindar mejores atenciones y servicios es

relevante para nuestra investigacion.

Asimismo, tomamos en cuenta la Teoria de Herzberg, (1923), quien
propuso la teoria de dos factores, segun la cual siempre se presentan la
satisfaccion y la insatisfaccion, y donde demuestra que cuando hay factores de
higiene éptimos se evita la insatisfaccion del personal. Caso contrario, cuando
los factores higiénicos son imperfectos desencadenan en insatisfaccion. Toma en
cuenta como factores higiénicos en un espacio laboral cercano, las condiciones

de trabajo, el trato de los superiores e incluso el salario.

Por ultimo, tenemos presente la Teoria de la Equidad de John Stacy
Adams (1963), la cual se enfoca en el papel de la equidad en la motivacion. En
este estudio, se determina que los trabajadores se dan cuenta que lo que
aportan a sus empleos y lo que obtienen de ellos en relacion con los de otros

trabajadores no son importantes.

16



Frente a lo planteado, creemos que la teoria que mejor se adecua a
nuestro trabajo de investigacion es la de Stacy Adams, porque consideramos
fundamental el rol que cumple la motivacion horizontal para que todos los
colaboradores desarrollen sus mejores competencias a favor de la organizacioén.
La teoria de la Equidad nos ayudara a relacionar ambas variables y a explicar
por qué algunas condiciones laborales, entre ellas el pago o remuneracion por si
solo no determina la motivacion. También explica por qué un ascenso 0 un
aumento de sueldo para una persona pueden tener un efecto desmotivador en
otras. Se relaciona con nuestro trabajo, porque creemos que cuando las
personas sientenun trato justo o preferencial, es mas probable que se
sientan motivadas; cuando se sienten tratados injustamente, es muy facil llegar a
tener sentimientos de desestimacion y desmotivacion, lo cual estd directamente
relacionado con el desempefio laboral de los colaboradores del area de tramite

documentario de la Diris Centro.

En este caso, la relacion de los indicadores redes sociales y comunicacion
interna de la variable la comunicacion digital y sus dimensiones como son wasap,
Facebook, Instagram, twitter, TikTok, YouTube, en el caso de redes sociales, e
intranet y email, para la comunicacion interna, con la variable tramite
documentario y sus respectivos indicadores y dimensiones: Cantidad de trabajo
desempefiado (productividad, desempefio, autoevaluacién), Capacidad de
innovar (creatividad), Nivel del trabajo (calidad, empatia y liderazgo), Resolucién
de problemas (comprension, competitividad), Conocimiento del puesto
(experiencia), Cooperacion con los compafieros (trabajo en equipo), nos
permitird conocer a profundidad la relacion presente entre las variables de

estudio y responder a nuestros problemas e hip6tesis de investigacion.
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Comunicacion digital

Para Scolari, (2008), la comunicacion digital se encuentra presente en los
contornos comunicacionales, porque se trata de un progreso de transformacion y
distribucion el cual se realiza gracias al uso de las tecnologias digitales,
accediendo el aumento de un soporte analogico en lo digital, sin eliminar lo que
se reconoce como los medios editados. Ademas, asocia la comunicacion digital
con la creacion de novedosas maneras de comunicacion y de interrelacionarse

social.

Para Epitech, la comunicacion digital es la entrega de los datos o
informacion a través de sefiales digitales mediante un canal punto a punto. Se
trata de la informacion por medio de transformaciones digitales la cual es la
habilidad de comunicacién en donde la informacién, opiniones o los datos se
sistematizan digitalmente. Todos los individuos, instituciones, empresas Yy
organizaciones nuevas acatan este método para informarse. En este caso, el
origen de informacién suele proceder de la tecla de una computadora o equipo

movil y circula o se transmite en forma digital.

Medina, (2016), asegura que la comunicacién digital se ha convertido de
gran importancia en nuestras rutinas diarias y contantemente esta en apogeo.
Afirma que en la actualidad todo circula en torno a la comunicacion digital,
comenzando con la publicidad e incluso los méas sofisticados aparatos del nuevo
marketing y las vias digitales que se utilizan para que las empresas dispongan la

platica comercial con sus usuarios.

Otros entendidos, como Rafaeli y Sudweeks, (1998), proponen que la
comunicacion digital tiene sentido, si se avala la viabilidad de los mensajes en el
periodo. Por otra parte, Durlak (1987) y Heeter (1989) le otorgan al dominio y
operacion de los equipos tecnologicos la obligacion inmediata para realizar

métodos comunicativos multidireccionales y/o bidireccionales con muchos éxitos.

18



En lo concerniente a este trabajo, la definicion de comunicacién digital no solo
asume su trascendencia, sino que registra el contenido cultural y social en la cual

se desenvuelve.

Tramite documentario

Con respecto a la variable tramite documentario, la aceptacion, pro y
reproduccion y despacho de documentos, es una actividad que debe realizarse
diariamente. Por esta razon, el manejo adecuado de estos documentos es de
suma importancia y requiere esfuerzos para mejorarlos, evitando el desperdicio
de recursos, para que los requerimientos de tiempo puedan ser atendidos en
forma rapida y oportuna. La gestion adecuada de documentos reduce el tiempo
de revisién y acelera los tiempos de entrega para que los usuarios puedan
obtener soporte oportuno. Tapia, (2016).

En este sentido, es importante resaltar lo sefialado en la norma ISO 41
15489-1:2001, que establece que la gestion documental es un espacio de
gestion encargado de un control eficaz y sistematico. Ademas de encargase de
la creacién, recepcion, mantenimiento, uso Yy eliminacion, incluidos los
procedimientos para recopilar y almacenar pruebas e informacion sobre diversas

actividades y transacciones en forma de documentos. (ISO15489-1.2001).

Para Rodriguez, (2013), los registros documentarios que guarda una
institucion es clave para preservar aspectos fundamentales de su historia. En ese
sentido, para saber determinar cuanto tiempo deben retenerse estos registros, es
necesario reconocer la capacidad de reutilizacion que puedan tener estos
documentos. Muchos documentos se conservan como guia de actividades,
servicios y arbitrajes. Otros registraron lo sucedido. Por lo tanto, la gestion de
documentos se ocupa principalmente de la gestion de la evidencia sobre las
actividades de una organizacién, asi como de mitigar los riesgos que pueda
plantear.

Para Fuentes, (2017) las TICs, pasaron rapidamente de ser un cambio, a
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una verdadera revolucion. El ordenador y la posibilidad que nos ofrece para
efectuar transferencias de todo tipo, sin importar el lugar donde se halle el
receptor, el envio de comunicacion mediante el uso de las redes sociales y la
masificacién del uso de Internet, nos ubica en un escenario completamente
diferente al que teniamos en mente. Por otra parte, el contexto presentado no
s6lo afecta a la manera de llevar adelante nuestras actividades, sino que también
nos atafie a nuestra filosofia de actuacion, a la manera de entender nuestro lugar
dentro de la sociedad.

Queda claro entonces, que los mas importantes descubrimientos de este
siglo, han permitido que cualquier de nosotros pueda comunicarse con alguien
presente en cualquier del mundo en segundos y sobretodo de manera eficiente.
No obstante, estas nuevas tecnologias no son usadas en paises como el
nuestro, en donde la falta de innovacién tecnoldgica, hace que los usuarios sean
mas tolerantes porque estan acostumbrados a desperdiciar el tiempo realizando
papeleos en forma mecanica, perdiendo importantes recursos y tiempo en
retrasos innecesarios. Creemos que lo que debe tramitarse es el uso
computarizado para todos los espacios de atencion de tramites documentarios,
en todo organismo del Estado, porque suprimiria cualquier tipo de barrera de
distancia que hoy todavia existe. Igualmente, permitiria descubrir donde se
encuentra acumulado y el porqué de la demora de la documentacion en una
organizacion con la finalidad de acelerar su funcionamiento. Asimismo, ayudaria
a que la comunicacién sea instantanea por medio de servicios web. A raiz de lo
mencionado, las organizaciones pondrian a disposicidon de sus usuarios sistemas
de informacién de tramite documentario mucho mas determinados vy

automatizados.

Para nuestra investigacion también referenciamos a Escudero, (2011),
quien sefiala el tramite documentario como una actividad muy singular que
articula acciones de planeacion, organizacion, ejecucion y control que se realizan
para concluir y obtener los objetivos trazados como el uso de seres humanos y

otros recursos a favor de la organizacion. También consideramos a Angarita y
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Angarita, (2008), quienes la resefian como una reunién de procedimientos
administrativos y técnicos basada en la planificacion, gestion y organizacion de
los documentos elaborados y recibidos por las autoridades competentes, desde
el origen del documento hasta su finalizacion, con el fin de facilitar su uso y

conservacion.

Cruz, (2011), considera que es el conjunto de trabajos y operaciones
direccionados para lograr mayor eficacia y rentas en la utilizaciéon de documentos
por parte de las organizaciones, mientras que Cevallos, (2012), afirma que
tramite documentario significa planeacion, registro, orientacion, distribucion,
adiestramiento, estructura, desarrollo, entre otras actividades a cargo de la alta
direccion, que involucran la formacion documental, su mantenimiento, uso,
disposicién y archivamiento de manera ordenada y apropiada, basada en las

politicas y reglamentacién de su organizacion.

Para Maria, (2013), el trdmite documentario es Util porque ayuda a las
instituciones en general controlar de manera directa la ubicacion fisica, presente
y pasado todos los documentos que recibe, fluyen y generan. Y en base a estos
datos, generar mediciones estadisticas que eliminen pasos repetitivos o que no
agreguen valor para mejorar todos los flujos de los documentos dentro de la

organizacion.
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lll.  Metodologia

3.1. Tipoy disefo de investigacion.

El trabajo actual tuvo una orientacion cuantitativa, debido a que con los
datos numéricos y el sistema estadistico de los resultados se comprobo las teorias
que respaldaron las variables. Este enfoque es mencionado por Hernandez, et.al.,
(2014) quienes manifiestan que el enfoque cuantitativo utiliza la informacién
obtenida, con el fin de confirmar la hipétesis teniendo en cuenta el empleo de los
nameros y la disciplina estadistica que permita delimitar aspectos
comportamentales con el fin de comprobar las bases teoricas. Asimismo, la
investigacibn por su alcance fue de tipo aplicada, debido a que estuvo
direccionada en aportar nuevas bases para el conocimiento Hernandez et al.,
(2014). Con respecto al método, se baso en el nivel de investigacion hipotética
deductiva, segun la opinion de Hernandez y Mendoza (2019, p. 109), la misma
parte de una teoria sobre el funcionamiento de las cosas y deriva de ella hipoétesis
comprobables. Tiene la finalidad de comprender los fendmenos y explicar el origen
o las causas que la genera. Segun Sampieri, (2010), el proyecto tuvo una
investigacion explicativa porque se buscaron las causas por las cuales se da la
relacion entre las variables, ademas se esta explicando las causas y los efectos
que esta relacién produjo. Asimismo, se empleé un disefio no experimental de
corte transversal, en el cual no se alteraron las variables. Segun Arias, (2012) este
disefio no experimental implica recolectar informacion directamente en las
entidades investigadas o de donde ocurren los hechos, sin intervenir las variables,
es decir, se consiguio la informacion que buscdbamos, pero sin modificar los

contextos existentes.

Con respecto al método fue hipotético-deductivo de Karl Popper, que
aparecio como un elemento fundamental para optimizar el conocimiento cientifico
que desarrolla la escuela del Circulo de Viena, formado por Moritz Schlick entre

1922 y 1936. Popper pone de manifiesto la obligatoriedad de conservar la

22



capacidad critica frente a cualquier conocimiento tedrico. En ese sentido, el
método de Popper permite contrastar, utilizando la l6gica y la racionalidad critica,
se generanteorias o0 leyes generalesa partir de laciencia empirica, sin

considerarlas enteramente verdaderas.

3.2. Variables y operacionalizacion

Comunicacion digital fue la variable independiente, por lo que no fue
desintegrada en sus dimensiones ni dividida en indicadores y se usé dentro del
cuestionario en su relacion con la variable dependiente. La segunda variable,
tramite documentario, fue la variable dependiente, la cual fue dividida en cinco
dimensiones: Volumen de trabajo realizado, capacidad de innovar, resolver
problemas, saber trabajar y colaborar con los compafieros. Estas dimensiones se
desintegraron para poder desarrollar el formulario que fue desarrollado por los

empleados de la oficina de tramite documentario en la Diris Lima Centro.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLE 1: COMUNICACION DIGITAL (INDEPENDIENTE)

VARIABLE DE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL VARIABLES
ESTUDIO COMUNICACION DIGITAL
INDICADORES DIMENSIONES
Para Scolari, (2008), la comunicacion
digital se encuentra presente en Medina, (2016), asegura que la
todos los perimetros comunicacion digital ha de ser
comunicacionales, porque se trata de | constante en nuestras vidas. Dice REDES SOCIALES | WASAP
un proceso de elaboraciény qgue hoy toda gira en torno a los COMUNICACION | TWITTER
COMUNICACION distribucién que se realiza gracias al medios digitales, desde la publicidad | INTERNA INSTAGRAM
DIGITAL uso de la tecnologia digital, que hasta las herramientas mas YOUTUBE

permite aumentar la base analdgico- | avanzadas del nuevo marketing y los TIKTOK
digital, no excluye los llamados medios digitales que sirven para se INTRANET
medios impresos. Ademads, asocia la establezca el didlogo organizaciény EMAIL

comunicacién digital con la creacion
de nuevas formas de comunicacién e
interaccién social.

cliente.

Fuente: Elaboracion propia




VARIABLE 2: TRAMITE DOCUMENTARIO (DEPENDIENTE)

VARIABLE DE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL VARIABLE DEPENDIENTE
ESTUDIO TRAMITE DOCUMENTARIO
INDICADORES DIMENSIONES
Segun Gabriel (2006), el proceso de Volumen de trabajo
documentacién es la unién de realizado
actividades administrativas y técnicas
Escudero (2011) enfatiza que | relacionadas con la planificacion, Capacidad de innovar Productividad,
el proceso de documentacidn | gestién y organizacién de los desempefio,
es una transformacién muy documentos producidos y recibidos Resolucién de autoevaluacion
especifico que une las por las instituciones, desde el origen problemas Creatividad
actividades de planificacion, hasta el destino. Recepcidn final, con Calidad, empatiay
TRAMITE organizacion, ejecuciony el fin de facilitar el uso de estos Conocimiento del liderazgo
DOCUMENTARIO control que se llevan a cabo materiales. y conservacién. puesto Experiencia

para cumplir y lograr
objetivos tales como: el uso
de personas y otros recursos.

Permite a las organizaciones controlar
la ubicacion fisica y el estado, actual y
pasado, de los documentos entrantes,
salientes y creados dentro de ellas y,
en funcion de estos datos, ver las
estadisticas de habilitacion. Analizar
pasos y cuellos de botella recurrentes
o no validos para mejorar el flujo de
documentos dentro de la
organizacion.

Trabajo en equipo
Trabajo en equipo y
cooperacién con los
compafieros

Fuente:

Elaboracion

propi




3.3. Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacion:

La poblacion establecida de la investigacibn actual estuvo
constituida por los 600 trabajadores de la Diris Lima Centro. En base a
Hernandez, et al. (2014, p. 174), quienes afirman que la poblacién,
también denominada universo, es el total de objetos a estudiar y que
tengan caracteristicas en comun. Debido a que la poblacién no es muy
grande, como criterio de inclusion se incluyeron a la totalidad de los
colaboradores del area de tramite documentario de la Diris Lima
Centro, lo que nos permitio tener una informacion exacta sobre lo que

buscabamos investigar.

3.3.2. Muestra.
La muestra, estuvo conformada por todos los trabajadores del
area de tramite documentario de la Diris Lima Centro citados en la

poblacion, los cuales fueron 60 trabajadores.

3.3.3. Muestreo.

En cuanto al muestreo para este estudio, fue adecuado realizar un
muestreo no probabilistico segun los autores Herndndez y Mendoza,
(2019, p. 200), quienes precisaron que el muestreo es para la
clasificacion de los individuos y no basada en posibilidades sino a las
peculiaridades de la encuesta.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La tecnologia que se utilizd6 para desarrollar este estudio fue la
encuesta. Niflo (2019) considera que la encuesta reconoce recopilar
informacion que facilita conocer informacién en un determinado espacio

y lugar. Para recopilar informacién para la encuesta, se utilizd la
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tecnologia de encuestas y se aplic6 como una herramienta el
cuestionario “tramite documentario y su proceso de comunicacion
digital”, creado por la autora de la investigacion. Esta herramienta,
segun Hernandez, et al. (2014), es un conjunto de preguntas dentro de
un cuestionario, sobre un tema especifico que calculan las variables de
estudio. En cuanto a la herramienta a utilizar, fueron dos, una para
cada variante. Los cuestionarios constaron de 20 preguntas cada uno.
Se confirmd su aprobacion mediante una prueba realizada por tres
expertos familiarizados con el tema de la investigacion. La confiabilidad
también se encontré utilizando el Alfa de Cronbach que, segun Striner
(2003), es la correlacion promedio entre los elementos que forman

parte de la herramienta.

3.5. Procedimientos

Nuestro proceso de investigacion fue de suma importancia ya que cubrio
la recopilacion de datos, la aprobacion de unidades analiticas y la aplicacion de
herramientas. Una vez obtenidos los resultados de la exploracién, los datos
fueron analizados de acuerdo a los criterios establecidos para cumplir con cada
uno de los objetivos planteados. Por otro lado, una vez finalizada la encuesta,
estudiamos y contrastamos la informacion obtenida mediante métodos
estadisticos descriptivos e inferenciales, en los que utilizamos la herramienta
estadistica SPSS, que nos permitié contrastar hipétesis generales y especificas.
Ademas, se elabord detalladamente los resultados obtenidos de la misma. En
este caso se tratd de estadistica descriptiva, que nos permitio estudiar y
manipular la informacion de cada variable, mientras que se aplico la estadistica
inferencial para conocer y medir el nivel de significacion y correlacion. Las
relaciones entre variables se construyeron en hipo6tesis mediante el test

Spearman Rho Paramétrico.
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3.6. Rigor cientifico

La investigacion se baso siguiendo las directrices y reglas determinadas
por la Universidad César Vallejo. En este aspecto, se realiz6 la correcta
aplicacion de las citas, la adecuada aplicacién de los instrumentos y técnicas.
Ademas, se puso exclusivo realce en el tema ético para la obtencion de
informacion de las diferentes teorias utilizadas y que se han extraido de

diferentes fuentes bibliograficas.

3.7. Método de analisis de informacién

El actual trabajo de investigacion cumplié con los requisitos exigidos para
una investigacion académica con enfoque cuantitativo con la finalidad de plasmar
los estandares de una investigacion siendo que los resultados y procesamiento
de la informacion siguieron el método cientifico para su desarrollo.

Una vez realizada la encuesta, se fortalecio a estudiar y explorar la
indagacién obtenida a través de las metodologias estadisticos descriptivos e
inferenciales, en el cual se utilizé el instrumento estadistico SPSS version 26,
mediante el mismo se demostrd la hipdtesis general y especifica. Asimismo, se
aprovecho para especificar los resultados conseguidos de la misma. La estadistica
descriptiva, nos permiti6 acceder a estudiar y procesar la informacion de cada
variable y la estadistica inferencial se empled para conocer y cuantificar el nivel de
transcendencia y la correlacion entre las variables formuladas en las hipétesis

mediante la correlacién de Pearson.

3.8. Aspectos Eticos.

Para la construccion de esta investigacion se tomaron en cuenta los
lineamientos de elaboracién de trabajos y tesis de grado vy titulo profesional de la
Universidad César Vallejo y se respetaron los criterios bibliograficos, asi como los

derechos de autoria de quienes se obtuvo informacion muy importante. Para ello
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se utilizo el estandar desarrollado por la Asociaciéon Americana de Normas; y la
Norma bibliografica APA, que nos permitieron utilizar correctamente las

referencias bibliograficas y las citas.
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IV. Resultados

4.1 Andlisis descriptivo
VARIABLE: COMUNICACION DIGITAL

Tabla 1
Frecuencia de la variable: Comunicacion digital
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i~
valido acumulado
Ineficiente 16 26.7 26.7 26.7
L Regular 36 60.0 60.0 86.7
Valido .
Eficiente 8 13.3 13.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Acorde a la base de datos

De acuerdo a la tabla 1, se evidencia que un 13.3% de los trabajadores del area de
trAmite documentario de la DIRIS Lima Centro percibe un nivel de comunicacién
digital como eficiente, el 26.7% indica un nivel ineficiente y el 60% considero un nivel
regular al uso de la comunicacion digital. Es decir, en la DIRIS Lima Centro el

promedio del nivel de comunicacion digital es regular acorde la percepcion de los

trabajadores.
Tabla 2
Frecuencia de la dimension: Redes Sociales
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado
Ineficiente 24 40.0 40.0 40.0
. Regular 31 51.7 51.7 91.7
Valido o
Eficiente 5 8.3 8.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Acorde a la base de datos

De acuerdo a la tabla 2, se evidencia que un 8.3% de los trabajadores del area de
trAmite documentario de la DIRIS Lima Centro percibe un nivel eficiente al uso de las
redes sociales, el 40.0% indica un nivel ineficiente y el 51.7% considero un nivel
regular al uso de las redes sociales. Es decir, en la DIRIS Lima Centro el promedio

es regular al uso de las redes sociales acorde la percepcion de los trabajadores.
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Tabla 3

Frecuencia de la dimensién: Comunicacion interna

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o~

valido acumulado

Ineficiente 15 25.0 25.0 25.0

- Regular 36 60.0 60.0 85.0

Valido .
Eficiente 9 15.0 15.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Acorde a la base de datos

De acuerdo a la tabla 3, se evidencia que un 15.0% de los trabajadores del area de
trdmite documentario de la DIRIS Lima Centro percibe un nivel eficiente sobre la
comunicacién interna, el 25.0% indica un nivel ineficiente y el 60.0% considero un
nivel regular al uso de la comunicacion interna. Es decir, en la DIRIS Lima Centro el

promedio es regular al uso de la comunicacion interna acorde la percepcion de los

trabajadores

VARIABLE: TRAMITE DOCUMENTARIO

Tabla 4

Frecuencia de la variable: Tramite Documentario

Frecuencia Porcentaje el HItECE
| valido acumulado
Ineficiente 16 26.7 26.7 26.7
- Regular 24 40.0 40.0 66.7
Valido o
Eficiente 20 33.3 33.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Acorde a la base de datos

De acuerdo a la tabla 4, se evidencia que un 26.7% de los trabajadores de la DIRIS
Lima Centro percibe un nivel ineficiente sobre el tramite documentario, el 33.0%
indica un nivel eficiente y el 40.0% considero un nivel regular sobre el tramite

documentario. Es decir, en la DIRIS Lima Centro el promedio es regular al uso del

tramite documentario acorde la percepcion de los trabajadores.
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Tabla 5
Frecuencia de la dimension: Cantidad de trabajo desempefiado

Frecuencia Porcentaje PRI POREEIENS
! valido acumulado
Bajo 21 35.0 35.0 35.0
. Regular 22 36.7 36.7 71.7
Valido
Alto 17 28.3 28.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Acorde a la base de datos

De acuerdo a la tabla 5, se evidencia que un 28.3% de los trabajadores del area de
tramite documentario de la DIRIS Lima Centro percibe un nivel alto sobre la cantidad
de trabajo desempefiado, el 35.0% indica un nivel bajo y el 36.7% considero un nivel

regular a la cantidad de trabajo desempefiado. Es decir, en la DIRIS Lima Centro el

promedio a la cantidad de trabajo desempefiado es regular.

Tabla 6
Frecuencia de la dimension: Capacidad de innovar
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o)
valido acumulado
Bajo 19 31.7 31.7 31.7
. Regular 15 25.0 25.0 56.7
Valido
Alto 26 43.3 43.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Acorde a la base de datos

De acuerdo a la tabla 6, se evidencia que un 25.0% de los trabajadores del area de
trAmite documentario de la DIRIS Lima Centro percibe un nivel regular sobre la
capacidad de innovar, el 31.7% indica un nivel bajo y el 43.3% considero un alto a la

capacidad de innovar. Es decir, en la DIRIS Lima Centro el promedio a la capacidad

de innovar es alto.
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Tabla 7

Frecuencia de la dimension: Resolucion de problemas

Frecuencia Porcentaje T FereEne
/ valido acumulado
Ineficiente 19 31.7 31.7 31.7
) Regular 30 50.0 50.0 81.7
Valido
Eficiente 11 18.3 18.3 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Acorde a la base de datos

De acuerdo a la tabla 7, se evidencia que un 18.3% de los trabajadores del area de
tramite documentario de la DIRIS Lima Centro percibe un nivel eficiente sobre la
resolucion de problemas, el 31.7% indica un nivel eficiente y el 50.0% considero un

nivel regular sobre la resolucion de problemas. Es decir, en la DIRIS Lima Centro el

promedio sobre la resolucion de problemas regular.

Tabla 8
Frecuencia de la dimensién: Conocimiento del puesto
. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Bajo 7 11.7 11.7 11.7
L Regular 23 38.3 38.3 50.0
Valido
Alto 30 50.0 50.0 100.0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Acorde a la base de datos

De acuerdo a la tabla 8, se evidencia que un 11.7% de los trabajadores del area de
tramite documentario de la DIRIS Lima Centro perciben un nivel bajo sobre el
conocimiento del puesto, el 38.3% indica un nivel regular y el 50.0% considero un

alto sobre el conocimiento del puesto. Es decir, en la DIRIS Lima Centro el promedio

sobre el conocimiento del puesto es alto.
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Tabla 9

Frecuencia de la dimension: Cooperacion con los compafieros

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i~

valido acumulado

Ineficiente 26 43,3 43,3 43,3

- Regular 18 30,0 30,0 73,3

Valido .
Eficiente 16 26,7 26,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: Acorde a la base de datos

De acuerdo a la tabla 9, se evidencia que un 26.7% de los trabajadores del area de
tramite documentario de la DIRIS Lima Centro perciben un nivel eficiente sobre la
cooperacion entre los comparieros, el 30.0% indica un nivel regular y el 43.3%
considero un ineficiente sobre la cooperacion entre los comparfieros. Es decir, en la
DIRIS Lima Centro el promedio en la cooperacion entre los compafieros es

ineficiente.

4.2 Andlisis inferencial

Para corroborar las hipotesis del estudio se procedia a transformalas en hipotesis
nulas y alternas, para lo cual se utilizé el estadistico de correlacion de Pearson y se
procesé mediante el programa SPSS 26.0.

Hipotesis general de estudio
Ho: No existe influencia significativa entre la comunicacion digital y el tramite

documentario en el area de tramite documentario en la DIRIS Lima Centro, 2022.
Ha: Existe influencia significativa entre la comunicacion digital y el tramite

documentario en el area de tramite documentario en la DIRIS Lima Centro, 2022.
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Tabla 10

Prueba de correlacion para la hipoétesis general

Comunicacion digital Tramite documentario

Correlacion de Pearson 1 ,643"
Comunicacion Sig. (bilateral) 0.000
digital
N 60 60
Correlacion de Pearson ,643™ 1
Tramite Sig. (bilateral) 0.000
documentario
N 60 60

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

Como se evidencia en la tabla 10, mediante el andlisis estadistico de Pearson se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.643** y ademas de la significancia bilateral
hallada es de 0.000; es decir, al ser menor que la significancia estimada de 0.05, se
procede a rechazar la Ho y se acepta la Ha. Por lo tanto, existe relacion entre la
comunicacion digital y el tramite documentario en el area de tramite documentario en
la DIRIS Lima Centro, 2022.

Hipotesis general especifica 1
Ho: No existe influencia significativa entre la comunicacién digital y la cantidad de

trabajo en el area de tramite documentario en la DIRIS Lima Centro, 2022.
Ha: Existe influencia significativa entre la comunicacion digital y la cantidad de

trabajo en el area de tramite documentario en la DIRIS Lima Centro, 2022.

Tabla 11

Prueba de correlacién para la hip6tesis especifica 1

Comunicacion digital Cantidad de trabajo

Correlacion de Pearson 1 ,600™
Comunicacion Sig. (bilateral) 0.000
digital
N 60 60
Correlacion de Pearson ,600™ 1
Cantidad de trabajo Sig. (bilateral) 0.000
N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

35



Como se evidencia en la tabla 11, mediante el andlisis estadistico de Pearson se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.600** y ademas de la significancia bilateral
hallada es de 0.000; es decir, al ser menor que la significancia estimada de 0.05, se
procede a rechazar la Ho y se acepta la Ha. Por lo tanto, existe relacion entre la
comunicacion digital y la cantidad de trabajo en el area de tramite documentario en la
DIRIS Lima Centro, 2022.

Hipotesis general especifica 2
Ho: No existe influencia significativa entre la comunicacion digital y la capacidad de

innovar en el area de tramite documentario en la DIRIS Lima Centro, 2022.
Ha: Existe influencia significativa entre la comunicacion digital y la capacidad de

innovar en el area de trdmite documentario en la DIRIS Lima Centro, 2022.

Tabla 12

Prueba de correlacion para la hipotesis especifica 2

Comunicacion digital Capacidad de innovar

Correlacion de Pearson 1 ,588"
Comunicacion Sig. (bilateral) 0.000
digital
N 60 60
Correlacion de Pearson ,5688™ 1
Capacidad de Sig. (bilateral) 0.000
innovar
N 60 60

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

Como se evidencia en la tabla 12, mediante el analisis estadistico de Pearson se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.588** y ademas de la significancia bilateral
hallada es de 0.000; es decir, al ser menor que la significancia estimada de 0.05, se
procede a rechazar la Ho y se acepta la Ha. Por lo tanto, existe relacion entre la
comunicacion digital y la capacidad de innovar en el area de tramite documentario en
la DIRIS Lima Centro, 2022.
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Hipdtesis general especifica 3
Ho: No existe influencia significativa entre la comunicacién digital y la resolucion de

conflictos en el area de tramite documentario en la DIRIS Lima Centro, 2022.
Ha: Existe influencia significativa entre la comunicacion digital y la resolucién de

conflictos en el area de tramite documentario en la DIRIS Lima Centro, 2022.

Tabla 13
Prueba de correlacion para la hipétesis especifica 3

P Resolucion de
Comunicacion digital

conflictos
Correlacion de Pearson 1 517"
Comunicacion Sig. (bilateral) 0.000
digital
N 60 60
Correlacion de Pearson 517" 1
Resolucion de Sig. (bilateral) 0.000
conflictos
N 60 60

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se evidencia en la tabla 13, mediante el andlisis estadistico de Pearson se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.517** y ademas de la significancia bilateral
hallada es de 0.000; es decir, al ser menor que la significancia estimada de 0.05, se
procede a rechazar la Ho y se acepta la Ha. Por lo tanto, existe relacion entre la
comunicacioén digital y la resolucién de conflictos en el area de tramite documentario
en la DIRIS Lima Centro, 2022.

Hipotesis general especifica 4

Ho: No existe influencia significativa entre la comunicacién digital y el conocimiento
del puesto en el area de tramite documentario en la DIRIS Lima Centro, 2022.
Ha: Existe influencia significativa entre la comunicacién digital y el conocimiento del

puesto en el area de tramite documentario en la DIRIS Lima Centro, 2022.
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Tabla 14

Prueba de correlacion para la hipotesis especifica 4

s Conocimiento
Comunicacion digital

del puesto
Correlaciéon de Pearson 1 ,263"
Comunicacion Sig. (bilateral) 0.042
digital
N 60 60
Correlacion de Pearson ,263" 1
Conocimiento Sig. (bilateral) 0.042
del puesto
N 60 60

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se evidencia en la tabla 14, mediante el andlisis estadistico de Pearson se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.263* y ademas de la significancia bilateral
hallada es de 0.042; es decir, al ser menor que la significancia estimada de 0.05, se
procede a rechazar la Ho y se acepta la Ha. Por lo tanto, existe relacion entre la
comunicacioén digital y el conocimiento del puesto en el area de tramite documentario
en la DIRIS Lima Centro, 2022.

Hipotesis general especifica 5
Ho: No existe influencia significativa entre la comunicacién digital y la cooperacion

con los comparieros del area de tramite documentario en la DIRIS Lima Centro,
2022.

Ha: Existe influencia significativa entre la comunicacién digital y la cooperacién con
los compafieros del area de tramite documentario en la DIRIS Lima Centro, 2022.
Tabla 15

Prueba de correlacion para la hipotesis especifica 5

L Cooperacion con los
Comunicacion digital P

comparieros
Correlacion de Pearson 1 ,258"
Comunicacion Sig. (bilateral) 0.047
digital
N 60 60
' Correlacion de Pearson ,258" 1
CooperaC|o~n con los Sig. (bilateral) 0.047
comparfieros

N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Como se evidencia en la tabla 15, mediante el andlisis estadistico de Pearson se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.258* y ademas de la significancia bilateral
hallada es de 0.047; es decir, al ser menor que la significancia estimada de 0.05, se
procede a rechazar la Ho y se acepta la Ha. Por lo tanto, existe relacion entre la
comunicacion digital y la cooperacion con los compafieros del area de tramite

documentario en la DIRIS Lima Centro, 2022.
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V. Discusion

La presente investigacion tuvo como objetivo principal “Analizar la influencia
gue existe entre la comunicacion digital y el trdmite documentario en la Diris Lima
Centro, 2022”, por lo cual se procede a la discusion de los resultados obtenidos.

De acuerdo a la tabla 1 se evidencia que la variable comunicaciéon digital
mantiene una distribucion con mayor indice en el nivel moderado con un 58.3% en
tanto la menor frecuencia es en el nivel eficiente con un 15.0%. Esto nos permite
colegir que la comunicacién digital esta presente en la percepcion de los trabajadores
de tramite documentario de la Diris de manera eficiente.

Respecto la dimension redes sociales el nivel mas apreciado por los
encuestados es el moderado con un 51.7% y con una puntuacion baja de 8.3% como
eficiente. Por otro lado, la dimensién comunicacién interna mantiene un nivel
moderado con 60.0% Yy es eficiente segun los encuestados en un 15.0%. Con ello,
toma valor citar a Santana et. al (2011) (p. 79) quien indica “la comunicacion digital
es parte de la comunicacion social, pero conducente a las personas que promueven
e intercambian mensajes a través de la red derribando muros fisicos haciendo la
comunicacién parte de la globalizacion”.

Al mencionar la dimension redes sociales, también es importante mencionar a
Castro, (2020), quien en su tesis de maestria “Propuesta de Plan de Medios Digitales
para el Fan page de la Ciudad de Nuevo Chimbote, 2019”, plante6 una propuesta de
medios digitales para su uso en el mencionado fan page del gobierno local. Gracias a
su investigacion, fue capaz de analizar, recopilar informacién y llegar a una
propuesta que finalmente beneficia a la sociedad. Determiné que la fan page de la
municipalidad seguia un plan de comunicacion, pero que la gestion edil solo utilizaba
la plataforma de manera informativa y de promocién, con notorias faltas por la
carencia de una estrategia de comunicacion digital.

En este punto también aludimos a Rodriguez et.at (2019), quienes en su
trabajo de investigacion Los Servicios Publicos Online Como Mecanismo para la
Interaccion de la Administracion con el Ciudadano, consideran que en las ultimas

décadas las instituciones publicas vienen soportando una significativa etapa de
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cambios y reformas y que estar cerca a los habitantes es uno de los objetivos
primordiales de estas transformaciones. Los procesos de la informacion y la
comunicacién aprueban tener distintas opciones para acrecentar la participacion de
la ciudadania y mejorar en eficacia y eficiencia los servicios que ofrece. En nuestro
caso, cOmo se utiliza la comunicacion digital, para mejorar el servicio de tramite
documentario que ofrece la Diris Lima Centro.

Asimismo, en la tabla 2 la variable tramite documentario evidencia que
mantiene una distribucién con mayor indice en los niveles moderado y eficiente con
un 36.7% en tanto la frecuencia con menor incidencia es en el nivel ineficiente con un
26.7%. Respecto la dimensién cantidad de trabajo desempefiado el nivel mas
apreciado por los encuestados es el regular con un 36.7% y con una puntuacion baja
de 28.3% como alto. En ese sentido, el tramite documentario esta relacionado
directamente con el desempeiio de los trabajadores de dicha oficina y si bien los
niveles moderado y eficiente son los mas relevantes, aun el nivel ineficiente mantiene
un porcentaje bastante alto en la percepcion de los colaboradores, por lo que

creemos que aun ahi deberian plantearse algunas estrategias de mejora.

Respecto a la dimensidon capacidad de innovar mantiene un nivel con mayor
incidencia en alto con 43.3% y con menor indice de frecuencia el nivel regular con
25.0% segun los encuestados. Para la dimensién conocimiento del puesto los
encuestados tienen una perspectiva de nivel alto con un 50.0% y una percepcion de

nivel bajo con un 11.7%.

La capacidad de innovar se relaciona con lo sefialado por Palacios, (2018),
quien estableci6 que el desempefio laboral y la innovacidbn son estrategias de
progresion para las Pyme mientras que en nuestro caso lo es para la Diris Lima
Centro. Menciona, que las mejoras de las organizaciones, su crecimiento y el uso
gue le den a la innovacion estan en directa relacion con las ventas, la estabilidad
laboral, la poblacion empleada y el nivel de formacion académica del personal.
Detall6 que para estimular la innovacion es fundamental la capacidad de su capital

humano. Palacios demostré como la correcta utilizacién de esta linea comunicacional
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permite un progreso en las ocupaciones de los colaboradores de las Pyme y como
consecuencia directa un impulso en las ventas, y respuestas positivas de sus

colaboradores a favor de la organizacion.

Finalmente, la dimensién cooperacion con los compafieros los encuestados
indican con mayor incidencia que es ineficiente en un 43.3% y con menor frecuencia
en un nivel eficiente con 26.7%. Cabe mencionar que se identificé que los
trabajadores de tramite documentario de la Diris Lima Centro se caracterizan porque
casi siempre cumplen con los objetivos, es decir, generalmente cumplen con los
objetivos trazados, sin embargo, algunos de estos planes no pueden cumplirse, lo

cual afectaria el plan estratégico y operacional de la institucion.

Por otro lado, para corroborar las hipotesis del estudio se procedia a
transformarlas en hipoétesis nulas y alternas, para lo cual se utilizé el estadistico de
correlacion de Pearson y se procesO mediante el programa SPSS 26.

En la hipétesis Ho: No existe influencia significativa entre la comunicacion
digital y el tramite documentario en la Diris Lima Centro, 2022. Mientras que en la Ha:
Existe influencia significativa entre la comunicacion digital y el tramite documentario
en la Diris Lima Centro, 2022.

En la tabla 3, mediante el andlisis estadistico de Pearson se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.643** y ademas de la significancia bilateral hallada es
de 0.000; es decir, al ser menor que la significancia estimada de 0.05, se procede a
rechazar la Ho y se acepta la Ha. Por lo tanto, existe influencia significativa entre la
comunicacion digital y el trdmite documentario en la Diris Lima Centro, 2022.

Lo sefialado guarda coincidencia con los resultados de Cotrina y Monteza
(2016) quienes encontraron que existe un alto indice de relaciones entre los
profesionales de enfermeria en el servicio de urgencias del Hospital Regional de
Lambayeque. Por otro lado, determinaron que los empleados se caracterizan por lo
general por el logro de metas, es decir, generalmente logran la mayoria de las metas
planteadas, sin embargo, hay algunos colaboradores que no lo logran este objetivo,

lo cual puede afectar a la organizacion.
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Este resultado es comprobado por Estrada (2020) quien determin6é que los
profesionales de la educacion han demostrado capacidad para desempefarse
adecuadamente y alcanzar las metas planteadas al inicio del afio, es decir, han
culminado el proceso de planificacién de las estrategias, los recursos y materiales,
toman de las particularidades, asi como, el ritmo y estilo de aprendizaje de los
estudiantes, ademas de ejecutar los procesos pedagogicos y didacticos durante el
desarrollo de las sesiones de aprendizaje, participaban activamente en la gestion de
la institucion educativa y reflexionaban sobre su actuacion pedagdgica para optimizar
su desempeiio.

La influencia de la comunicacion digital esta presente en las organizaciones
en general, ya que éstas necesitan de acciones estratégicas, una conexion digital
que segun Celaya (2013) (p. 39) “son técnicas e instrumentos usados para envio de
mensajes a través de medios digitales”. Santana et. al (2011) (p. 79) indica “la
comunicacion digital es parte de la comunicacion social, pero conducente a las
personas que promueven e intercambian mensajes a través de la red derribando
muros fisicos haciendo la comunicacion parte de la globalizacion”. La importancia y
posicionamiento de la comunicacion digital parecen ratificar parte del pensamiento
del Movimiento Futurista Italiano (1915), que lideraba Filippo Tommaso Marinetti, y
se dedicaba a exaltar la prontitud, la habilidad y el dominio de la maquina, propios de
los avances tecnoldgicos que hoy se asumen como un elemento de voluntad

transformadora ilimitada.

El andlisis de los datos también demuestra que el correcto uso de la
comunicaciéon digital es muy importante dentro de una organizacion y que la
realizacion y elaboracion de las consecuencias logradas en el estudio actual, toman
una trascendencia particularidad para disefiar tacticas que perfeccionen la atencion

gue actualmente brinda la oficina de tramite documentario de la Diris Lima Centro.
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VI. Conclusiones

Se evidencia que la variable comunicacion digital mantiene una distribucién
con mayor indice en el nivel moderado con un 58.3% en tanto la menor
frecuencia es en el nivel eficiente con un 15.0%. Respecto la dimension redes
sociales el nivel mas apreciado por los encuestados es el moderado con un
51.7% y con una puntuacion baja de 8.3% como eficiente. Por otro lado, la
dimensién comunicacion interna mantiene un nivel moderado con 60.0% y es

eficiente segun los encuestados en un 15.0%.

La eficiencia del tramite documentario de la Diris Lima Centro se mantiene con
mayor indice en los niveles moderado y eficiente con un 36.7% en tanto la
frecuencia con menor incidencia es en el nivel ineficiente con un 26.7%, esta
significancia demuestra que las estrategias de comunicacion digital que utiliza
la direccion general de la Diris Lima Centro 2022, son correctas. En el caso,
de su dimensién cooperacion con los compafieros, los encuestados indican
con mayor incidencia que es ineficiente en un 43.3% y con menor frecuencia

en un nivel eficiente con 26.7%.

Respecto a la dimension cantidad de trabajo desempefiado, el nivel mas
apreciado por los encuestados es el regular con un 36.7% y con una

puntuacion baja de 28.3% como alto.

Mediante el analisis estadistico de Pearson se obtuvo un coeficiente de
correlacion de 0.643** y ademas de la significancia bilateral hallada es de
0.000; es decir, al ser menor que la significancia estimada de 0.05, se
procedié a rechazar la Ho y se aceptd la Ha. Por lo tanto, existe influencia
significativa entre la comunicacioén digital y el tramite documentario en la Diris
Lima Centro, 2022.

Respecto a la dimensién capacidad de innovar mantiene un nivel con mayor

incidencia en alto con 43.3% y con menor indice de frecuencia el nivel regular
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con 25.0% segun los encuestados. Para la dimensién conocimiento del puesto
los encuestados tienen una perspectiva de nivel alto con un 50.0% y una

percepcion de nivel bajo con un 11.7%.

El estudio demuestra, de acuerdo a la tabla estadistica #10, que existe
relacion significativa entre la comunicacion digital y el adecuado desempefio
de la oficina de trdmite documentario de la Diris Lima Centro, 2022. Esto se
demuestra gracias al andlisis de Pearson donde se obtuvo los resultados de

correlacion nos permitieron rechazar la Ho y aceptar la Ha.
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VII Recomendaciones

Se sugiere a la Direccibn General de la Diris Lima Centro continte
desarrollando estrategias que le permitan mantener el indice de eficiente y
moderado con relacién al uso de la comunicacion digital en su oficina de
tramite documentario. En contraparte, debe mejorar sus estrategias con
relacion a la eficiencia en el uso de sus redes sociales y la comunicacion

interna.

Se recomienda a la Direccion General de la Diris Lima Centro trasladar las
estrategias que lleva adelante en el area de Tramite Documentario a otras
dependencias de la institucion para de esta manera articular acciones
conjuntas a favor de los usuarios del centro de salud. En el caso, de su
dimensién cooperacion con los compaferos, se hace necesario articular
tacticas y condiciones laborales que permitan mejorar la cooperacion entre los

compafieros del area de tramite documentario.

Se sugiere a la Direccion General de la Diris Lima Centro implementar
estrategias relacionadas con la innovacion en comunicaciones que permitan
mejorar la relacion con sus usuarios, ademas estas estrategias deben tomar

en cuenta la opinién del publico interno.

Se recomienda a la Direccion General de la Diris Lima Centro mantener la
correcta relacién entre comunicacion digital y el trdmite documentario porque
la primera influye significativamente en la correcta atencion a los usuarios por

parte del area de tramite documentario.

Se recomienda a la Direccion General de la Diris Lima Centro mantener a la
innovacion como una linea fundamental dentro de la oficina de tramite
documentario. Asimismo, seguir generando vinculos de pertenencia entre sus
trabajadores de tramite documentario, porque esta repercute a favor de la

mejor atencion al pablico interno y externo.
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6. Se recomienda a la Direccion General de la Diris Lima Centro implementar
campafas y estrategias a favor de sus colaboradores para que la
comunicacién digital se convierta en un factor cardinal e imprescindible no
solo en el adecuado desempefio de la oficina de tramite documentario, sino

gue esta relacién trascienda a toda la organizacion.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: INFLUENCIA DE LA COMUNICACION DIGITAL EN EL AREA DE TRAMITE DOCUMENTARIO DE UNA INSTITUCION DE SALUD

PUBLICA EN LIMA , 2022.

AUTORA: MENDOZA HUAMANI, NOEMi G.

VARIABLES
2 VARIABLE 1: COMUNICACION DIGITAL / VARIABLE 2: TRAMITE
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS DOCUMENTARIO
DIMENSIONES ESCALA
VARIABLE 1
Problema General Objetivo General Hipotesis General COMUNICACION
DIGITAL

¢Como influye la
comunicacion digital en el
area de tramite
documentario de la Diris
Lima Centro, 20227

Analizar la influencia
gue existe entre la
comunicacion digital y
el tramite
documentario en la
Diris Lima Centro,

Existe influencia
significativa entre la
comunicacion digital y
el tramite
documentario en la
Diris Lima Centro,

REDES SOCIALES

COMUNICACION INTERNA

2022. 2022.
Problemas Especificos Objetivos Hipotesis VARIABLE 2: TRAMITE
P Especificos Especfficas DOCUMENTARIO

¢Como influye la
comunicacion digital en la
cantidad de trabajo
desempefiado por el area
de tramite documentario en
la Diris Lima Centro, 20227

¢Como influye la
comunicacion digital en la
capacidad de innovar del
area de tramite
documentario en la Diris
Lima Centro, 20227

¢ Coémo influye la
comunicacion digital en la
resolucién de problemas
en el area de tramite
documentario en la Diris
Lima Centro, 2022?

¢Como influye la
comunicacion digital en el
conocimiento del puesto en
el area de tramite
documentario en la Diris
Lima Centro, 2022?

¢Como influye la
comunicacion digital en la
cooperacion con los
compafieros en el area de
trdmite documentario en la
Diris Lima Centro, 20227

Analizar la influencia
gue existe entre la
comunicacion digital y
la cantidad de trabajo
desempefiado por el
area de tramite
documentario en la
Diris Lima Centro,
2022.

Analizar la influencia
gue existe entre la
comunicacion digital y
la capacidad de innovar
del area de tramite
documentario en la
Diris Lima Centro,
2022.

Analizar la influencia que
existe entre la
comunicacion digital y la
resolucién de problemas
en el &rea de tramite
documentario en la Diris
Lima Centro, 2022.

Analizar la influencia
que existe entre la
comunicacion digital y
el conocimiento del
puesto en el &rea de
tramite documentario
en la Diris Lima Centro,
2022.

Analizar la influencia
gue existe entre la
comunicacion digital y
la cooperacién con los
comparieros en el area
de tramite
documentario en la
Diris Lima Centro,
2022.

Existe influencia
significativa entre la
comunicacion digital y
la cantidad de trabajo
desempefiado por el
area de tramite
documentario en la Diris
Lima Centro, 2022.

Existe influencia
significativa entre la
comunicacion y la
capacidad de innovar
del area de tramite
documentario en la Diris
Lima Centro, 2022.

Existe influencia
significativa entre la
comunicacion digital y
la resolucién de
problemas en el area de
tramite documentario en
la Diris Lima Centro,
2022

Existe influencia
significativa entre la
comunicacion digital y
el conocimiento del
puesto en el area de
trdmite documentario en
la Diris Lima Centro,
2022

Existe influencia
significativa entre la
comunicacion digital y
la cooperacion con los
comparfieros en el area
de tramite documentario
en la Diris Lima Centro,
2022

Volumen de trabajo
realizado

Capacidad de innovar

Resolucion de problemas

Conocimiento del
puesto

Trabajo en equipo y
cooperacion con los
compafieros

Enfoque de Investigacién: El enfoque
de nuestra investigacion sera
cuantitativo.

Tipo de Investigacién: El tipo de
investigacion a desarrollarse sera
descriptiva no experimental. A razén
Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010), sefialan que en este tipo de
investigacion no hay manipulacién de
variable. En consecuencia, no se
manipulan las variables comunicacion
digital y trdmite documentario.

Disefio de Investigacion: El disefio de
la investigacion sera no experimental de
corte transversal. Segun Arias, (2012)
este disefio no experimental implica
recolectar informacién directamente en
las entidades investigadas o de donde
ocurren los hechos, es decir, se
consigue informacién que buscamos,
pero sin modificar los contextos
existentes.

Instrumento: Encuesta.

Poblacién: La poblacién total son los
500 trabajadores de la Diris Lima
Centro. De esa poblacién total nuestra
poblacién muestral sera de 60
trabajadores del area de tramite
documentario de la Diris Lima Centro.




Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLE 1: COMUNICACION DIGITAL (INDEPENDIENTE)

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION VARIABLES
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL COMUNICACION DIGITAL
INDICADORES DIMENSIONES
Para Scolari, (2008), la
comunicacion digital Medina, (2016),
se encuentra presente | asegura que la
en todos los comunicacion REDES SOCIALES | WASAP
perimetros digital ha de ser COMUNICACION | TWITTER
COMUNICACION | comunicacionales, constante en INTERNA INSTAGRAM
DIGITAL porque se trata de un | nuestras vidas. YOUTUBE
proceso de Dice que hoy toda TIKTOK
elaboracion y gira en torno a los INTRANET
distribucién que se medios digitales, EMAIL

realiza gracias al uso
de la tecnologia
digital, que permite
aumentar la base
analdgico-digital, no
excluye los llamados
medios impresos.
Ademas, asocia la
comunicacion digital
con la creacién de
nuevas formas de
comunicacion e
interaccién social.

desde la publicidad
hasta las
herramientas mas
avanzadas del
nuevo marketing y
los medios digitales
gue sirven para se
establezca el
didlogo
organizaciény
cliente.




VARIABLE 2: TRAMITE DOCUMENTARIO [DEPENDIENTE]

VARIABLE DE DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL VARIABLE DEPENDIENTE
ESTUDIO TRAMITE DOCUMENTARIO
INDICADORES DIMENSIONES
Segun Gabriel (2008, el procesode | Volumen de trabajo
documentacion es la union de realizado
actividades administrativas y tecnicas
Escudero (2011) enfatiza que | relacionadas con la planificacian, Capacidad de innovar | Productividad,
el proceso de documentacion | gestion y organizacion de los desempeio,
e5 una transformacionmuy | documentos producidos y recibidos | Resolucion de autoevaluacion
especifico que une [as por las instituciones, desde el origen | problemas Creatividad
actividades de planificacion, | hasta el destino. Recepcion final, con Calidad, empatiay
TRAMITE organizacion, gjecuciony | el fin de facilitar el uso de estos Conocimiento del liderazzo
DOCUMENTARIO | control que se levan a cabo | materiales. y conservacian. puesto Experiencia
para cumplir y lograr Permite 3 las organizaciones controlar Trabajo en equipo

objetivos tales como: el uso
de personas y otros recursos.

I3 ubicacion fisica y el estado, actual y
pasado, de los documentos entrantes,
salientes y creados dentro de ellas y,
en funcion de estos datos, ver [as
estadisticas de habilitacion. Analizar
pasos y cugllos de botellz recurrentes
0 no validos para mejorar el flujo de
documentas dentro del organizacion.

Trabajo en eguipo v
cooperacian con los
compafieros




Anexo: Certificados de validacion delos instrumentos
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Tramite Documentario

ki GEH’HFHJADD DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: TRAMITE DOCUNENTARID
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El desemperio laboral dz un rabajador fiens relacion con [a canfidad
e frabain que lleva a cabo

U colabaradar debe autevaluase.

Dimensian Z: capacidad de innovar

Su trabajo depende de su creafiidad.

54 institucion fament (3 generscion o ideas dentro del personal

La capacidad d innovacion s relaciona con [2 resolucion de
problemas.

La creatividad se relaciona con 2 canfidad de irahaio desempeiado.

et os problemas como cporunidades es parte de |3 capacidad de
ot de s insfiucion.

Su institucion desarralla y apica nuevos metodos de afencion como
parte de 5 capacidad de innovar y creafvidad

1

Su centro laboral toma en cuenta [ capacidad de innovar de un
colgboradar

Dimensidn 3: resolucion de problemas

1

El liderazgo que tisne un colaboradar ayuda a 3 resolucion de
problemas en & cento de trabaio.

1

L calidad de servicio que ofrece sy insfitucion soluciona problemas.

%

S insftucion mofiva el rabajo en equipo para solucionar problemas.

1

La calidad en [ solucion de problemas ayuda @ su insitucion 3
Mg Su FENACION oS3 UsHarios.

i

El fiderazgo de un colaborador fene relacion con I3 creatvidad y su
capacidad d inovar en su centro de trabajo.

il

L empatia de un colaborador se relaciona con Ja solucion de
problemas en el rabajo.

Dimensian 4: conocimiento del puesto

il

El corocimizity del puesto desempenada por un colaborador guarda
relacioh con |3 cooperacion para con SUS companEros.




%1 5 experenia de un colshorador quarda relcion can ]
conocimieio dl puesth desempedado.

Dimension 5 cooperacion con 3u3 compaers

® | Coaperar con sus companierts es parte del rabajo en equipo que 52

desaralla &1 s organizacicn.

&1 3y ingfitcion se berefica gracias ala experencia y rabajo &0
equipa de sus colaboradores.

(thservaciones (precisar si hay suficiencia): $i hay suficiencia para realizar |2 investigacion
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE: COMUNICACION DIGITAL

H

DINEN3IONEE | ftame

Pertlienia |Rlevantle

[iridid

Bugaranclas

TRMAERENCA 1 REDES SOCIALER

8

il

il

il

il

Hit

1

L3 FEfymon mantens cantactn con 5Us UEUENDS madiEns & 150
e |35 rades socales

L3 Instucion haca recomzionn 8 U oiss & 515 UEUENDS Mediaa
o 1] del Fansnnt

51 CrANEC0N &413 FOMOGIONES d8 S5 Rorans de alercion y
Seficins QUe nda & iraves de 8 red 300l Faenli

S0 cantm laboral 58 contacta con 505 USUaNTs mediams & uso del
i,

2 organgacon U3 O Forma masa 13 red sooi Instagram pers
COMURicaFse con el publica axismo,

L3 dracion de sald pubica s confacta £an sUs UsUENDs medania
o 50 el wasep

Di2niry 82 [ comunicacion dgital de U mstiucion 23 benefiios) el
a0 0 3 e sl Tk Tk

Se iza YouTube comd perz 3 estrategia g8 camuncacn dgtel
38 50 OFgENTECEN.

S nsbhucon cuenta con Una platafaime oe viizns &1 3 red socd
YouTube.

1

La entidad stz de 5300 donds lsbora fene U 2sizienie dgial &n
132 50rial wasap

DIMENSICN 2: Comuniczcson Infsma

Kil

Kil

Ni

1l

L3 COMURIC3CIN R de =) OPJanczcion s reatzs medants &
s0 08l pivangt

fl

Todos Ios colaboradores del 23 donde 18D%@ S8 COMURICAN
medante & 50 dal inranet

L4

L3 ComUmiCacion Imiama del re3 dande ustad |3hora 52 Ieva & ;b0
mediante & U5 dal cOmeD Blecunicy,

14

Lo colgboradoees d S cegaNZEckn 52 Gantackan mediane ef 1)
el e EECHnICD.




16 | En U INSCN Manzian Infarmacian persanal madante & Usd g2
riranet

18 | Fugra o horand d2 kD, un colaborsdar de SU Organzacon
PESANGE COMUICACIOneS d2si 3 intranet

17 [ La communcacicn de un colaoarador g2 sU cRanzacin s 02
medianie & U0 de |3 plataema emai.

18 [ L3 COMUMCACIIN Corparaiva par Iniranet e sU centro labora cuznia
O Un aststents g respussts yrilal

18 | Lo conlenidos que s comuncan mediante i platafoma d2 mkanet
(3 30 CAANZAE0N 30N CIMECins,

0 { La ata direccion de zu PEAuGon c3pacta & 51 personal sotre el
\Es0 o g 3 infrnet y oD elecionico,

Obcarvanlones ipraoisar ol hay sulislenolal; 31 hay suflolancla pars realizar s Investipaclon

Opinlon de apliosbilidad:  Aplloabla [¥]  ApScabls decpuds dboomagir[,]  Woaplioabie[ |
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Ecpanlalidad del validadar: Magleisr &n Gection Piblioa

I7de mayo del 2022
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o e, Mgy Sl
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tonafiriznie pasm medri dmeraka

Firmia del Exparta Informants.



! CERTIFCADO OE VALIDEZ OE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE WDE: TRAMITE DOCUNENTARID

DIMER 3IONEE | Hame

Pitiienclio [Relivaicle

Liidid:

bugarenalac

HMIENEIN 1. REDER SCIALES

g | & | ke

8] Mo

Dimsanaion 1: canfidad d frabejo dessmpenado

La e e 3t ealzadd porun colaborador &2 2
OniZ30n 2543 Flacionada £an su producividsd

E| desempenc I3barel 42 un raador bene relacian con & canbiad
21z e 4 & Cao

LUn calscoradar dede ausvalars.

Dimengion 2 c2pacidzd de innovr

5 iate{D depende O s aligal,

5 PEERUCIon Faments 13 Q2neracion 2 iess dentr del persorl,

La capachdad de mavachn se rRicing oon  rescluon de
BICLHEaS.

La creafidad 52 elacion con & canfidad oz frebeyn deszmpenads,

VeI problmaz Com Qporridaces &5 e e 3 capaciad o2
Piar e U nsifucion

5 PSRN sl i FUENS MERDd0s o NN o)
Dt t 1 Capacidad o novar y creaidad.

5 cen Izbarsl s 2 cLeka i Capatid 8 nnovr d un
Calakorad

Dimanaicn 3: realucion o2 probimag

El vz qus flne U cosbaracir 33 3 & rescluccn 8
DrotAEMas &n 3 cent 2 e

L caldad de s2rvch qus obece s InsHcion solucons probena:

S0 nsticon mava el Fa0e}D 20 2R pars SILCINa! prdemas,

L cabad en | sclucon oe prabema 2juda 3 5 nsthucion
Mejorar sl PRGN COn 55 LEUaTs,

E! vz de un coigboradar 2N efacion con 3 craaividad y sl
CECH33 B8 Imdvar &0 5 Centr 2 b,

L £Mpatia B U colibarador s A0k Con 13 sl de
prblemas &0 8 raajn

Dimangicn 4: canomigntn del pusst




17| El conocimiento del puesto desempediado por wn colsborador quarda
t2lacion o 13 CODpEracion Dara CON SUS COMARErDs.

18 | La expetiencia de un colaborador guarda relacion con &l
conocimiento del pugsto desempefiada.

Dimensian §: cooperacion con U3 companeros

18 | Cooperar con sus compadzros &5 parte del frabajo 21 equipo que 52
desarrolla en su organizacion.

& | Byinsfitucion se beneficia gracias 2 la xperiencia y trabajo en
£quipo de 2us colaboradores.,

Observaciones (pracisar si hay suficiencia): §i hay suficiencia para realizar |a investigacian
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Hll

DIMENSIONES | items

Claridad’

Sugerencias

DMENSADN 1: REDES SOCIALES

Pertinencia' Relevancia®

8 | Mo

§i

S | Ko

i

L2 instiucitn rantiens contacts con sus usuarias mediante ol uso
o s radas sociales.

i

L2 instiucitn hae moordalone de Sus citas a sus usuanios madanis
250 dal Fagnbaok,

Su drganizacibn envia promacianes da sus horarias da alencion y
S81VIEs que brinda a través da a red socsal Facsbook.

Su caniro laboral e comtacta con sus usuanss madiana ol uso del
itlar.

SU oranizacion Lsa de foma masiva la red social Instagram para
comuniarga con el publicn axlamo.

L3 dlraceitn de salud publica s contacta con &uS usuaros mediania
o 150 del wasap.

Dniro da |a comunicacadn digital da s insfitucdn s banabcioso el
s de la rad social Tik Tok.

Sa Ubkza YouTube como parte [a estrategia de comunicacn digital
i 50 arganizaciin,

Su instihucion cusnta con una plataforma da videos en |a red social
YouTuba.

L3 antidad asiatal de salud donde labora bena un asistante digital en
I i social wasap.

DIMENSION 2 Comunicacion interma

8 | Ko

L& cominicaciin intama da su omanizacin se realiza madiante o
st del Intranal.

Totss los coliboradores del drea donde labora se comunican
miciante af uso del infranal.

L& comynicacdn imama dal draa donde ushed labora sa llava a cabo
midhante &l ush del coma alacldnic.

Lis colaboradones o su organizacion se contactan mediante &l uso
(il correo elacirénico.




4" En s sftucin manejen riomacién parsonal mediantel uso de ]
ntranet, |

16| Fuara df horario de traba, un colaberador de s organizacidn |
OGS cmiunikacicnes desds 1 inranel i

11" La comuncatin de un claboradar desu aganizacén seda
meidiante &l uso de la platatoma emal,

% | La comunicacidn corporativa por niranal d 5U canir laboral cugnda
| G0 Un asishnts dé respusia vitual

18| Los contenidos gue s comunican meciante fa plataforma de rirenet
8 U organizacion son comecios.

A L it dinncein o u nstucitn capacita a su persanal sobra ol
sk s di fa inkranel y ol cormeo dlectrbnico.

Obsarvacionas (procisar sl hay suficlanclal; 51 hay suficloncla para realizar la Investigaclin
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EEHHFIGAUO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: TRAMITE DOCUMENTARIO

DIMENSIONES | toms

Pertinencia!

Relevancia®

Claridad?

Sugerencias

DMENSION 1: REDES SOCIALES

5||H|:|

5||H|:|

51|Nu

Dimension 1: cantidad de trabajo desempefado

La caniidad de irabaio reakzado por un colaborader de su
organizacin est relacionada con s produchividad.

El desampao [aboral de un rabajador bene refacin con [a cantidad
(i trabajo que lleva a cabo

Un celabarador dabe autoevaluarsa.

Dimension 2: capacidad de innovar

Sutrabajo depanda de s craatividad.

SU inghtucidn fomenta la ganaracidn da aas denro dal parsonal.

La capacidad da innovacan 56 relaciona con la resplucin da
pioblamas.

La craavidad 56 relaciona eon la cantidad de rabaio dasampafiado.

Ve | problamas como opartunidades es pare de b capacidad de
nncwar de su instiucidn.

Su ingtucidn desarmala y aplica nuevos mélodos de atancdn como
parke de 5 capacidad da mnovar y creatiidad,

Su cantro laboral {oma an cuanta |2 capaciiad de innovar de un
colaboradar,

Dimension 3: resolucion de problemas

El fidarazgn que tiena Ln coaborador ayuda a la resolucitn da
problamas en U caniro de babai.

La calidad de sarvicky que ofece S insblucion soluckna preblamas.

Su institucion moiva el irabaio &n aquipe para solucionar problamas.

L calicad an 4 solucitn da problamas ayuda a s insblucidn a
MEjoral 8 relaciin con S Lguarios.

El lidaraz0 de un colabaradar bena mlacin con |3 creatividad v su
¢apacidad de Innovar en S centro da rabaj.

La empatia d un colaborador 8 relaciona con (2 solucion de
problamas en &l rabap.

Dimension 4: conacimbento del puasto
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tesarrolla en su organizacin
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Anexo: Base de datos

VARIABLE COMUNICACION DIGITAL
D1 D2

P1|P2 |P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10 |P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9 |P10
Encuestado
1 3| 4| 3| 2| 3| 4| 1| 3| 2 41 2| 1| 5| 4| 2| 2| 5| 4| 2 5
Encuestado
2 5/ 4| 3| 2| 4| 3| 1| 4| 4 3] 2 1| 5| 5| 1| 2| 5| 4| 2 5
Encuestado
3 3] 4 3| 2| 1| 3| 2| 4| 2 41 2| 2| 5] 5| 2| 2| 5] 3| 2 5
Encuestado
4 41 3| 3| 2| 1| 3| 2| 3| 3 41 3| 2| 4] 5| 2| 1| 5] 2| 2 3
Encuestado
5 3| 5| 3| 2| 2| 3| 2| 4| 4 41 2| 1| 5| 4| 1| 2| 1] 3| 1 3
Encuestado
6 4| 4| 3| 2| 3| 4| 2| 3| 4 5| 3| 2| 4] 4| 3| 1| 5| 3| 2 3
Encuestado
7 3| 4| 3| 2| 3| 4| 2| 4| 4 31 2 2| 3] 5| 1| 2| 4| 2| 1 4
Encuestado
8 4\ 4| 3| 2| 3| 3| 2| 4| 3 41 2| 1| 3| 5| 2| 2| 4] 3| 3 5
Encuestado
9 3| 3| 4| 3| 2| 5| 2| 4| 4 5] 1| 2| 5| 4| 2| 2| 5] 2| 1 3
Encuestado
10 4| 4| 3| 1| 1| 4| 2| 3| 4 31 3| 1| 4] 5| 2| 1| 4| 2| 1 4
Encuestado
11 5/ 4 3| 1| 2| 4| 2| 3| 3 41 2| 1| 3| 5| 2| 1| 4] 2| 1 3
Encuestado
12 41 2| 3| 2| 2| 4| 2| 3| 2 31 3| 2| 4| 5| 1| 2| 4| 2| 2 3
Encuestado
13 3| 5| 4 1| 2| 3| 1| 3| 4 31 1| 3| 4] 5| 1| 2| 3| 2| 3 4
Encuestado
14 5/ 3| 3| 2| 1| 4| 1| 4| 3 41 2| 1| 3| 3| 1| 2| 5| 1| 2 5
Encuestado
15 5| 4| 4| 2| 1| 4| 2| 4| 3 41 1| 2| 4| 4| 2| 1| 5| 1| 2 4
Encuestado
16 5| 4| 3| 2| 2| 3| 1| 4| 4 51 2| 1| 5| 4| 1| 2| 4| 3| 1 3
Encuestado
17 41 5| 3| 2| 1| 4| 2| 4| 3 41 2 1| 4| 4| 2| 1| 3| 2| 1 4
Encuestado
18 5| 4| 5| 4| 5| 4| 5| 4| 3 41 4| 4| 3| 5| 4| 4| 5| 4| 5 5
Encuestado
19 4| 4| 5| 4| 5| 4| 3| 4| 3 41 3| 4| 3| 4| 4| 4| 5| 3| 4 4
Encuestado
20 4| 3| 4| 4| 4| 3| 5| 4| 4 5| 3| 3| 4| 4| 5| 4| 5| 4| 5 4




Encuestado
21

Encuestado
22

Encuestado
23

Encuestado
24

Encuestado
25

Encuestado
26

Encuestado
27

Encuestado
28

Encuestado
29

Encuestado
30

Encuestado
31

Encuestado
32

Encuestado
33

Encuestado
34

Encuestado
35

Encuestado
36

Encuestado
37

Encuestado
38

Encuestado
39

Encuestado
40

Encuestado
41

Encuestado
42

Encuestado
43




Encuestado
44

Encuestado
45

Encuestado
46

Encuestado
47

Encuestado
48

Encuestado
49

Encuestado
50

Encuestado
51

Encuestado
52

Encuestado
53

Encuestado
54

Encuestado
55

Encuestado
56
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VARIABLE TRAMITE DOCUMENTARIO

D1 D2 D3 D4 D5

P1|P2|P3|P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P1|P2|P3|P4|P5|P6|P1|P2|P1|P2
Encuestado
1 4| 3| 4| 3| 4| 3| 4| 3| 5| 4| 2| 4| 3| 4| 4| 5| 4| 5| 3| 4
Encuestado
2 4| 3| 4| 2| 3| 2| 4| 3| 4| 5| 4| 3| 4| 3| 4| 4] 4| 5| 3| 4
Encuestado
3 41 51 5 3| 3| 4| 3| 4| 4| 5| 3| 4| 3| 5| 3| 4| 4| 3| 4| 5
Encuestado
4 4, 3| 4] 4| 4| 3| 4| 3| 4| 5| 4] 3| 4| 3| 4| 4] 4| 41 4| 5
Encuestado
5 4| 5| 4| 3| 2| 4| 3| 5| 4| 5| 4| 3| 5| 4| 5| 3| 4| 4| 3| 4
Encuestado
6 3| 4 5| 3| 4| 4| 3| 4| 3| 5| 4| 4| 3| 4| 3| 4] 3| 5|1 4| 3
Encuestado
7 4| 3| 4| 4| 3, 5| 4| 5| 4| 3| 4| 3| 5| 4| 5| 4] 3| 5|1 3| 4
Encuestado
8 4| 5| 4| 4| 3| 4| 5| 3| 4| 5| 3| 4| 3| 4| 5| 5| 4| 5| 4| 5
Encuestado
9 4| 3| 4| 4| 4| 5| 3| 5| 3| 4| 4| 3| 4| 3| 4| 3| 4| 3| 5| 5
Encuestado
10 4| 3| 4| 3| 4| 3| 4| 3| 4| 4| 4| 3| 4| 3| 4| 4| 5| 4| 4| 5
Encuestado
11 3] 4| 3| 1| 2| 3| 4| 3| 4| 4| 3| 5| 5| 4| 4|, 3| 5| 5] 3| 4
Encuestado
12 20 3| 4] 2| 2| 3| 2| 4| 3| 5|1 2| 3| 4| 3| 3| 4] 4| 41 5| 3
Encuestado
13 5| 4 5( 4| 5| 3| 5| 2| 4| 3| 5| 2| 3| 4| 3| 5| 4| 2| 4| 5
Encuestado
14 3| 2| 4 1| 3| 4| 4| 3| 4| 5| 3| 1| 2| 3| 4| 4] 3| 4 3| 4
Encuestado
15 2| 2| 3| 2| 1| 3| 4| 3| 4| 3| 3| 3| 4| 5| 3| 4| 4| 3| 3| 5
Encuestado
16 3] 3| 41 1, 2| 3| 4] 3| 2| 4| 5| 1| 4| 3| 4| 3| 5| 4| 4| 4
Encuestado
17 20 2 3| 1 2| 3| 2| 1| 2| 4| 2| 2| 3| 4| 3| 2| 4| 5] 5| 4
Encuestado
18 41 51 3| 2| 1| 3| 2| 3| 2| 4| 3| 4| 2| 4| 3| 3| 4| 3| 2| 3
Encuestado
19 4| 3| 3| 3| 2| 4| 2| 4| 3| 4| 4| 3| 4| 3| 4| 2| 3| 2| 3| 4
Encuestado| 3| 2| 3| 2| 2| 3| 4| 3| 2| 3| 3| 2| 3| 2| 3| 4| 3| 4| 4| 4
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VARIABLE 1: COMUNICACION DIGITAL
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Frecuencia de la variable Comunicacion digital y sus dimensiones

Variable y dimensiones Nivel Frecuencia Porcentaje
Ineficiente 16 26.7%
Variable 1: Comunicacion digital Moderado 35 58.3%
Eficiente 9 15.0%
Ineficiente 24 40.0%
Dimension 1: Redes sociales Moderado 31 51.7%
Eficiente 5 8.3%
Ineficiente 15 25.0%
!Z)lmensmn 2: Comunicacion Moderado 36 60.0%
interna
Eficiente 9 15.0%
Frecuencia de la variable Tramite documentario y sus dimensiones
Variable y dimensiones Nivel Frecuencia Porcentaje
Ineficiente 16 26.7%
Variable 2: Tramite documentario Moderado 22 36.7%
Eficiente 22 36.7%
Di i6n 1 Cantidad d bai Bajo 21 35.0%
imension 1: antidad de trabajo Regular 22 36.7%
desempefiado
Alto 17 28.3%
Di 6 2: C idad d Bajo 19 31.7%
Dimension 2: Capacidad de Regular 15 25 0%
innovar
Alto 26 43.3%
Dimensién 3: Resolucién de Ineficiente 19 31.7%



problemas Moderado

Eficiente
. . . Bajo
Dimension 4: Conocimiento del
Regular
puesto
Alto
_ . » Ineficiente
Dimensién 5: Cooperacién con los Moderado
compaiieros .
Eficiente

30
11

23
30

26
18
16

50.0%
18.3%

11.7%
38.3%
50.0%

43.3%
30.0%
26.7%

Prueba de correlacion para la hipétesis general

Comunicacion digital

Tramite documentario

Correlacion de Pearson 1 ,643"
Comunicacion Sig. (bilateral) 0.000
digital
N 60 60
Correlacion de Pearson ,643™ 1
Tramite Sig. (bilateral) 0.000
documentario
N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Anexos Figuras
Figura 1
Grafico de barras de la variable: Comunicacion digital
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Figura 2

Gréfico de barras de la dimensién: Redes Sociales
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Redes Sociales



Figura 3

Gréfico de barras de la dimensién: Comunicacion interna
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Figura 4

Gréfico de barras de la variable: Tramite Documentario
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Tramite documentario



Figura 5

Graéfico de barras de la dimension: Cantidad de trabajo desempefiado

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Cantidad de trabajo desempefiado
Figura 6

Grafico de barras de la dimension: Capacidad de innovar
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Figura 7

Grafico de barras de la dimension: Resolucion de problemas
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Figura 8

Grafico de barras de la dimension: Conocimiento del puesto
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Conocimiento del puesto



Figura9

Grafico de barras de la dimension: Cooperacidon con los compafieros
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