UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Modernizacién del sistema de gestion fiscal relacionado a la calidad

de prestacion de servicios, Puente Piedra, 2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestro en Gestion Publica
AUTOR:
Velasquez Huanca, Miguel Aquiles (orcid.org/0000-0002-0180-5201)
ASESORES:

Dr. Ramirez Rios, Alejandro (orcid.org/0000-0003-0976-4974)
Dra. Diaz Muijica, Juana Yris (orcid.org/0000-0001-8268-4626)
LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y Modernizacién Del Estado
LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:
Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento
LIMA - PERU

2024


https://orcid.org/0000-0002-0180-5201
https://orcid.org/0000-0003-0976-4974
https://orcid.org/0000-0001-8268-4626

DEDICATORIA

A mi familia, quienes me han apoyado
incansablemente durante todo mi
recorrido personal y profesional; al Dr.
Enrique Aurelio Pardo del Valle, que a
pesar de la distancia siempre ha sido
un modelo a seguir, por su humanidad

y profesionalismo.



AGRADECIMIENTO

Inmensamente a Dios, quien me

proporciona dia a dia fortaleza y juicio.

A mis padres, quienes estan
presentes y me prestan un constante

apoyo moral y personal.

A todos los docentes de la Maestria en
Gestion Pdblica, quienes me han
brindado una formacion académica

loable y de excelente calidad.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Ase=zor

Yo, RAMIREZ RIOS ALEJANDRO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "MODERNIZACION DEL SISTEMA DE GESTION
FISCAL RELACIONADO A LA CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIOS, PUENTE
PIEDRA, 2023, cuyo autor es VELASQUEZ HUANCA MIGUEL AQUILES, constato que
la investigacion tiene un indice de similitud de 6.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Tumitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad gue corresponda ante cualguier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallgjo.

LiMA, 01 de Enero del 2024

Apellidos y Mombres del Asesor: Firma
RAMIREZ RIOS ALEJAMNDRO Firmado electronicamente
ONI: 07191553 por: ALRAMIREZRIO =l
ORCID: 0000-0003-0976-4974 11-01-2024 1nana

Codigo documento Trilce: TRI - 0714351

o INVESTIGA
Tatee ucv



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, VELASQUEZ HUANCA MIGUEL AQUILES estudiante de la ESCUELA DE
POSGRADO del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, declaro bajo juramento que todos los datos e
informacion gue acompafian la Tesis fitulada: "MODERNIZACION DEL SISTEMA DE
GESTION FISCAL RELACIONADO A LA CALIDAD DE PRESTACION DE SERVICIOS,
PUENTE PIEDRA, 2023.", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. Mo ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. Mo ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

VELASCQUES HUANCA MIGUEL AQUILES Firmado electrénicamente

DNI: 46816039 por: MVELASQUEZHU el
ORCID: 0000-0002-0180-5201 06-01-2024 18.26:12

Cadigo documento Trilce: INV - 1471500

o INVESTIGA
Tt ucv



INDICE DE CONTENIDOS

CARATULA ..ottt i
D] D 1 [ @ AN I T P Ii
AGRADECIMIENTO .. it e e e e e e e e e e e e eaaeees iii
DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL ASESOR .....cccotiiiiiiiiiiieeeeiieeeeeie )Y
DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR......coiiiiiieeiiieeeee e v
INDICE DE CONTENIDOS ..ottt ettt vi
INDICE DE TABLAS. ...c.c ittt ettt ettt ene et vii
RESUMEN ... e e e e e e e e e ennans viii
AB ST RACT . ettt e e e e a e raans IX
I, INTRODUGCCION .....ooouiitiiieciectece ettt ettt et eae et ete e 10
1. MARCO TEORICO .....oooviiieieeceeceee ettt 13
HI. METODOLOGIA ...ttt 21
3.1. Tipo y disefio de iNVestigacCioN ..........coeuvuiiiiiieieeeeeeeeiee e 21
3.2. Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion...................... 22
3.3. ESCENArio d€ ESTUMIO ....uuuuriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitei bbb 23
I - L[ od ] o =T ] (=TT 23
3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ..........ccocceveeeernee 24
3.6. PrOCEAIMIENTO ...uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie it neeenee 25
3.7. RIQOT CIENTIFICO ..t 25
3.8. Método de analisis de datOsS .......cccceevviiiiiiiiiiiiee e 26
3.9. ASPECTIOS BLICOS ..uuuuiiii i e 26
IV. RESULTADOS Y DISCUSION .....oooviiiiiiiiieiieciece et 27
V. CONCLUSIONES ... ..ot e e eeaans 39
VI. RECOMENDACIONES....... e 41
REFERENCIAS ... e e e e e e e e e e eeaans 42
ANEXOS

Vi



INDICE DE TABLAS

LI o] F= U R O 1 (=T [0 1 = 1RSSR 22
Tabla 2: SUDCAtEQOIIAS ......ccooveeiiiiie e e e e 23
Tabla 3: PartiCIPanteS.........ccoiviiiiiiie e e e e e e e e e eeaanes 24

vii



RESUMEN

Nuestra tesis, ha tenido por objetivo, establecer si la modernizacion del sistema de
gestidn fiscal trasciende en la calidad de prestacion de servicios en el distrito de
Puente Piedra, 2023; el cual presenta un enfoque cualitativo, de tipo de
investigacion basico, con el disefio fenomenoldgico y de método descriptivo,
inductivo y analitico. Los participantes de esta investigacion estuvieron
conformados por ocho (08) funcionarios y servidores, entre fiscales provinciales,
adjuntos, asistentes de funcion fiscal y un abogado de UDAVIT, del distrito fiscal de
Lima Noroeste - Puente Piedra; empleamos la guia de entrevista semiestructurada
conformada por diez (10) preguntas, que han cumplido con todos los parametros
del rigor cientifico, arrojando resultados en base a sus experiencias empiricas,
empleando sus conocimientos y contrastandolas a través de la discusion, con
nuestra categorizacion, antecedentes y marco conceptual; concluyendo en que la
modernizacidén del sistema fiscal tiene un impacto positivo en la calidad de los
servicios brindados a los justiciables; esta modernizacion ha ido desarrollandose
gradualmente en nuestro pais, lo que ha resultado una mejora en la gestion de los
asuntos fiscales, optimizando y reduciendo plazos en los tramites tanto internos
como externos, proporcionando satisfaccion a los usuarios a pesar de las falencias

que presentan.

Palabras clave: Modernizacion de gestion fiscal, prestacion de servicios, gobierno

digital, satisfaccion del justiciable , simplificacion administrativa.
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ABSTRACT

Our thesis has had the objective of establishing whether the modernization of the
fiscal management system transcends the quality of service provision in the district
of Puente Piedra, 2023; which presents a qualitative approach, basic research type,
with phenomenological design and descriptive, inductive and analytical method.
The participants in this investigation were made up of eight (08) officials and
servants, including provincial prosecutors, deputies, tax function assistants and a
lawyer from UDAVIT, from the tax district of Lima Northwest - Puente Piedra; We
used the semi-structured interview guide made up of ten (10) questions, which have
met all the parameters of scientific rigor, yielding results based on their empirical
experiences, using their knowledge and contrasting them through discussion, with
our categorization, background. . and conceptual framework; concluding that the
modernization of the tax system has a positive impact on the quality of services
provided to individuals; This modernization has been gradually developing in our
country, which has resulted in an improvement in the management of tax affairs,
optimizing and reducing deadlines in both internal and external procedures,

providing satisfaction to users despite the shortcomings they present.

Keywords: Modernization of fiscal management, service provision,

digital government, client satisfaction, administrative simplification.



l. INTRODUCCION

La implementacion de nuevas herramientas tecnolégicas para modernizar
entidades publicas se viene realizando en muchos paises del mundo, lo cual genera
grandes ventajas tanto para la ciudadania como para la entidad, sin embargo,
también se han encontrado algunos problemas como la forma incorrecta de

utilizacién de estas herramientas.

En al &mbito internacional se tiene a Novales et al. (2022) quienes sefialaron
que en Espafia se vienen implementando una reforma de la administracion publica,
con la finalidad de poder estar a la altura y satisfacer las necesidades de la
ciudadania respecto a una sociedad que utiliza mucho las nuevas tecnologias,
asimismo agregaron, que se debid tener en cuenta que los programas que se
implementaron deben aplicarse en las entidades estatales, porque de lo contrario

la inversion de tiempo y de presupuesto realizadas serian en vano.

Binder et al. (2019) establecieron que el sistema de administracion de justicia
penal en el pais de México se encuentra en crisis desde hace varios afios, por lo
que es necesario, realizar una transformacion institucional en el marco de la
modernizacién para utilizar la tecnologia en las labores diarias de la Fiscalia y asi

mejorar los servicios que se brindan a los ciudadanos.

En al ambito nacional se tiene a Llanos (2023) quien sefal6é que la institucion
publica encargada de la defensa de la legalidad debe modernizarse para poder
brindar una mejor atencién a los usuarios, problema que la poblacion lo vive a diario
y pide celeridad, asimismo, que se resuelvan los casos de forma correcta, sin
embargo, en esta instituciébn coexiste una gran carga laboral, por lo que es
necesario que las herramientas que se tienen disponibles como el Sistema de
Gestion Fiscal se utilicen de manera correcta, de lo contrario no se cumpliria con la

finalidad de la implementacion de las herramientas digitales.

Asimismo, se tiene a Ramirez (2022) quien indic6 que la utilizacion de aplicativos
virtuales para la realizaciéon de diligencias en las investigaciones fiscales es

necesaria para afrontar de manera positiva las dilaciones que puedan
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presentarse, y esto va a permitir reducir tiempos y recabar elementos de
manera mas rapida y eficiente, lo cual, a lo largo de estos ultimos afios no se viene
evidenciando, generando una gran preocupacion estatal, respecto a los
financiamientos y recursos humanos que se proporcionan, sin ningun resultado

positivo.

En el ambito local, especificamente en el distrito de Puente Piedra, el cual
corresponde a la jurisdiccion del distrito fiscal de Lima Noroeste, se ha venido
implementando la modernizacién del sistema de gestion fiscal, a través del gobierno
digital, desde el afio 2021, con la instauracion de la mesa de partes electrénica (en
adelante MPE), a través de la cual, los justiciables pueden presentar sus denuncias,
escritos, medios de prueba y otros documentos las 24 horas del dia y los 7 dias de
la semana desde cualquier computadora con acceso a internet; lo cual debid haber
sido un avance significativo en el Ministerio Publico, toda vez que, los justiciables
ya no tendrian que acudir presencialmente a los despachos a presentar denuncias

y escritos, generando una satisfaccion y ampliando el buen concepto o expectativa.

Sin embargo, se ha detectado que a pesar de la implementacion de esta
herramienta digital, los usuarios y abogados de las partes procesales continlan
presentando sus documentos de manera presencial, siendo que algunas de estas
personas vienen desde provincia o de distritos lejanos para realizar esta labor, y
esto ocurre por falta de conocimiento de las herramientas implementadas, asi como
también, por el temor a que no atiendan sus solicitudes y muchas veces por la
desconfianza en la recepcion digital o no saber manejar esta herramienta virtual,
asimismo, existe la negatividad y renuencia al cambio por parte de servidores y
funcionarios que siguen priorizando trabajar, sin utilizar las nuevas herramientas
gue se han implementado o utilizarlas, pero de forma incorrecta, siendo que esto

ocurre por falta de capacitacion, debido a la carga procesal que presentan.

Todo esto es considerado un problema externo que afecta directamente a la
entidad publica, porque se han realizado grandes esfuerzos y se ha hecho una gran
inversion para la creacién e implementacién de estas herramientas electrénicas,

con la finalidad de que sea utilizada por la poblacion para simplificar los tramites,
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pero si no se utiliza correctamente o no se utiliza, por desconocimiento, entonces

la entidad no podria dar un salto digital y modernizarse para mejorar.

Aunado a ello es necesario indicar que se han creado otras herramientas
digitales como la carpeta fiscal electrénica (en adelante CFE) y la carpeta
electronica administrativa (en adelante CEA) para la simplificacion de los tramites y
gue son de uso interno para los servidores y funcionarios de la institucion, sin
embargo, se ha verificado que no todo el personal utiliza estas herramientas y otro
grupo las utiliza pero de manera incorrecta, generando un conflicto tanto a la
entidad como al medio ambiente, ya que estas dos herramientas se han creado
para no imprimir documentos, es decir para emitir documento de manera virtual y
firmarlos digitalmente, con lo que se ahorraria presupuesto por la reduccion del uso

de papel bond A4, y se contribuiria al medio ambiente.

De acuerdo a lo sefalado precedentemente se desprende el problema
general, ¢ De qué manera la modernizacion del sistema de gestion fiscal trasciende
en la calidad de prestacién de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237,
teniendo como problema especifico 01, ¢(De qué modo la mesa de partes
electronica influye en la satisfaccion del justiciable en el distrito de Puente Piedra,
20237, como problema especifico 02, ¢De qué forma el gobierno digital repercute
en las expectativas del justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023? y como
problema especifico 03, ¢De qué manera la carpeta fiscal electronica interviene en

la simplificacion administrativa en el distrito de Puente Piedra, 2023?

Prosiguiendo, es menester indicar las justificaciones por las cuales se hace la
investigacion, siendo estas las siguientes; en la Fiscalia del distrito de Puente
Piedra se ha evidenciado un problema, el cual es que las herramientas digitales
gue se han implementado no vienen siendo utilizadas por el personal de la
institucion y cuando las utilizan lo hacen de manera incorrecta, ademas se ha
observado también que los usurarios muchas veces prefieren presentar sus
documentos fisicos por temor a que si los presentan de manera virtual no seran
atendidos, o por desconocimiento de los aplicativos nuevos que tiene la entidad,
todo esto ocasiona un problema para la institucion, porque estas herramientas se

implementaron para reducir costos y para brindar una atencion mas célere y
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eficiente, pero si estas herramientas no se utilizan o se utilizan mal, entonces su
implementacion seria en vano, por lo que el autor busca plantear soluciones viables
para este problema. Respecto a lo indicado se tiene a Barbosa, et al. (2015)
quienes sefalaron que los trabajos de investigacion se realizan con la finalidad de
plantear soluciones para problemas que causen perjuicios a la poblacion, podran
ser considerados como trabajos previos que podran ser citados por otros autores

que realicen investigaciones sobre temas similares.

Asi mismo, se tiene como objetivo general de la investigacion lo siguiente,
Establecer si la modernizacién del sistema de gestion fiscal trasciende en la calidad
de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 2023, como objetivo
especifico 01, Determinar si la mesa de partes electrénica influye en la satisfaccion
del justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023, como objetivo especifico 02,
Describir si el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable en el
distrito de Puente Piedra, 2023 y como objetivo especifico 03, Establecer si la
carpeta fiscal electrénica interviene en la simplificacion administrativa en el distrito
de Puente Piedra, 2023.

Sobre los supuestos de estudio, se tiene el supuesto general, La
modernizacién del sistema de gestidn fiscal trasciende de manera negativa en la
calidad de la prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 2023, como
supuesto especifico 01, la mesa de partes electronica influye de manera positiva
en la satisfaccion del justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023, como
supuesto especifico 02, el gobierno digital repercute de manera negativa en las
expectativas del justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023 y como supuesto
especifico 03, la carpeta fiscal electronica interviene de manera positiva en la

simplificacion administrativa en el distrito de Puente Piedra, 2023.

. MARCO TEORICO

Respecto al marco tedrico se iniciara con el desarrollo de los antecedentes
nacionales de la investigacion, por lo que se tiene a Olivares (2022) quien desarrollo
un trabajo de investigacion con disefio fenomenoldgico, donde concluyé que la

implementacion de las nuevas tecnologias de informacion en la entidad publica
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causa una gran mejora interna porque las denuncias que ingresan se van a poder
recepcionar de forma mas pronta y ordenada, ademas que las funciones que
realizan los servidores y funcionarios publicos va ser 6ptima, ya que los despachos
estaran interconectados y las comunicaciones se realizaran de manera mas pronta,
asimismo de manera externa se mejorara la calidad en la atencion a los usuarios,

porque seran atendidos de manera mas célere.

Asi mismo, se tiene a Calderon (2022) quien elabord una investigacion con
disefio no experimental, transversal correlacional, donde se concluyd que si existe
una relacion positiva entre la autonomia funcional de los funcionarios publicos
respecto a la calidad en la prestacién de servicios, toda vez que, tener criterio
correcto al momento de resolver las denuncias que se presentan va permitir que
las victimas obtengan justicia, aunado a ello una atencion pronta a lograr que se

brinde un servicio de forma correcta a la ciudadania.

Analogamente, se tiene a Castro (2021) quien ejecut6é un estudio, que utilizd
el disefio no experimental de corte transversal, donde se concluyé que, la gestién
de un despacho fiscal actualmente debe basarse en la politica publica de la
modernizaciéon, siendo que se debera priorizar la utilizacion de herramientas
tecnoldgicas para la realizacion de las funciones cada dia, ademas el jefe de
despacho debera disponer el trabajo o la carga que tendra cada personal a su
cargo, teniendo en cuenta la logistica con la que cuenta la oficina y teniendo en
cuenta también la cantidad de personal que hay en despacho, ya que muchas

veces hace falta un mayor nimero de servidores publicos.

Ademas, se tiene a Tolentino (2023) quien hizo una investigaciéon donde se
utilizé el disefio fenomenoldgico y donde se concluyé que; la implementacién de
herramientas digitales en la Fiscalia tiene un impacto positivo, ya que se puede
atender a los ciudadanos de forma mas célere, e internamente permite que la
designacion de casos se haga mas rapido, sin embargo, se han evidenciado
problemas, como fallas en la bandeja fiscal electronica, ya que todos sus aplicativos

no funcionan lo cual retrasa en parte el trabajo que realiza el personal fiscal.
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Por ultimo, se tiene a Santivafiez (2021) quien desarrollé un estudio que tuvo
un disefio no experimental y descriptivo correlacional, donde se concluy6 que la
postura de los fiscales fue uniforme ya que sefialaron que las tecnologias de
informacion y comunicacion (en adelante TIC), que se vienen implementado en la
Fiscalia si coadyuvan a planificar mejor el trabajo que les han asignado y que a la
vez esto permite avanzar con la carga mas prontamente, sin embargo, se ha
evidenciado que gran cantidad de Magistrados no tienen mucho conocimiento en
las herramientas tecnolégicas, por lo que, no las estarian utilizando de manera
adecuada, asimismo, existe una resistencia al cambio y no tienen mucho interés en

ingresar a las capacitaciones sobre TIC que realiza la entidad.

Prosiguiendo, se pasaran a desarrollar los antecedentes internacionales,
comenzando con Rosas (2021) quien confecciondé una tesis, con el disefio
fenomenoldgico, donde se concluye que la nueva gestion publica aplicada a las
instituciones estatales es considerado un gran avance para el pais, ya que, esta
nueva forma de trabajo esta orientada a la gestion por resultados, sin embargo, un
problema que se ha evidenciado es que en el pais sigue existiendo la corrupcion,
la cual no deja que se avance correctamente en la concretizacion de las objetivos

institucionales.

Asi mismo, se tiene a De Belaunde (2016) quien hizo un trabajo de
investigacion titulada, la gestion ambiental relacionada con las buenas précticas en
una entidad publica, el disefio fue teoria fundamentada, siendo que se concluyo
gue se ha evidenciado que en distintas entidades publicas se realizan buenas
practicas respecto a la gestion publica, sin embargo, el Estado no tiene un ente que
registre esto, por lo que estas buenas practicas no pueden tomarse como ejemplo
y replicarse en otras entidades, por lo que, no se puede brindar un mejor servicio a

los ciudadanos.

Ademas, se tiene a Aguayo (2022) quien desarrollé un estudio, el cual tuvo
como disefio la teoria fundamentada, donde se concluy6 que la implementacion de
las TIC, en las entidades publicas han permitido mejorar la sociedad y coadyuvar a

gue esta sea mas participativa e inclusiva, por lo que, el Estado debera dar prioridad

15



a la utilizacion de las TIC en todas las entidades publicas para que mejoren interna

y externamente.

Aunado aello, se tiene a Pereira, |. & Pereira, G. (2023) quienes, en su articulo
cientifico, con disefio de investigacion experimental, concluyeron, que la aplicacion
de la gestidon publica en entidades del Estado trae consigo la modernizacion de la
institucion, para lo cual se utilizaran herramientas tecnoldgicas con la finalidad de
mejorar la atencion a los usuarios, ademas de generar menos gastos, ya que los

trAmites presenciales pasan a ser virtuales

Finalmente, se tiene a Marchena (2023) quien realizé una investigacion con el
disefio de la teoria fundamentada, donde se concluy6é que, implementar nuevas
formas de trabajo en una institucion del Estado como es la aplicacion de la
modernizacién, no solo es tarea del personal que labora en la entidad, sino también,
se necesita que la poblacién utilice los nuevos mecanismos que se han
implementado, asimismo la entidad debe velar porque los trabajadores sean
capacitados correctamente para que puedan aplicar debidamente las nuevas

herramientas implementadas.

En relacién el marco conceptual, advertimos como teorias fundamentales para
nuestra investigacion, a Mingers (1991) quien refiri6 la teoria Maturana y Valera,
definida como la criticabilidad auto organizada, en la que, las organizaciones como
el Estado, a través de las gestiones publicas que realiza para la sociedad, tienen
por fin el mejoramiento de su funcionamiento gubernamental, es decir, administrar
los procedimientos internos para simplificar y/o acelerar la realizacion de diversos

tramites mediante la creaciéon o eliminacion de elementos existentes.

Aunado a ello, precisamos a Guzman (2002) el mismo que elucido la teoria
existente sobre el servicio publico, por cuanto, precisé que es menester sustituir el
juicio de la gestion de servicios al publico, por uno, que presente una perspectiva
basada en los principios de eficiencia social; ello concuerda plenamente con la
nocion de que la designacion de un servicio publico estatal es puramente
instrumental y esta designacién esta estrechamente vinculada con la necesidad o

utilidad que acomparfa la prestacion del servicio, asi como, el costo social que
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resultaria de su desaparicion o su rendimiento ineficiente. No obstante, el Estado
argumenta que su intervencion o supervision solo reside en la incapacidad que
tiene el gestor, para garantizar de manera adecuada la provision, calidad y

prestacion del servicio, considerado imprescindible socialmente.

En base a estas teorias, tenemos como primera categoria modernizacion del
sistema en gestion fiscal es detallada por Rueda (2021) como la actualizacion del
crecimiento interno del sistema fiscal, satisfaciendo las necesidades del usuario
publico, de manera inclusiva y sostenible, para ello, se analiz6 profundamente los
tépicos tributarios, a la par de las praxis internacionales y se deben ejecutar con la
participacion de los mismos beneficiados, a efectos de hacer frente y prevenir el

fraude fiscal, en pro de la eficacia del coste gubernamental.

En ese mismo orden, los autores Reinholde et al. (2020) expresaron que, con
los cambios globales y la modernizacién constante de los sistemas estatales,
atafien al Ministerio que tiene por finalidad atender la defensa de la sociedad, es
asi que éste, debe pasar por tres etapas principales, para que surta un efecto en la
gestidbn que desempefia sobre el bienestar social, por tanto, deben pasar de la
comun administracion publica, por una innovacion de gestion puablica y llegar a una

nueva moderna y eficiente gobernanza publica.

En suma, Machin et al. (2020) manifestaron que la modernizacién de la
gestion estatal en sus diversos sistemas, exigen un razonamiento inventivo,
estratégico y progresista, buscando la satisfaccion de la ciudadania, aminorando
recursos que confluyan de manera interna y externa con la naturaleza y los gastos
de recursos pecuniarios que conlleva la vivencia del gobierno estatal a través de la
transparencia de las herramientas que se usan para simplificar los procesos de

atencion.

Ahora bien, la primera subcategoria mesa de partes electrénica, fue creada a
través de la Ley N° 31170 (2021) la misma que lo defini6 como la suplantacion de
la mesa de partes fisica, la cual, se encuentra sustentada en una red institucional,
para la pro de las gestiones y politicas publicas, asi como también, de la no

propagacion del covid-19 y el salto a una modernizacion de gestiones publicas,
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aminorando plazos procedimentales y acortando costos en recursos de materias

primas y dejando de lado la burocracia antiquisima del papel.

Asi mismo, la Resolucion de la Fiscalia de la Nacion N° 733-2020-MP-FN
(2020) aprobd y dispuso la implementacion de mesas de partes virtuales a nivel
nacional, a partir de 1 de julio de 2020, para la presentacion de denuncias, escritos,
medios de prueba e imagenes de manera virtual, esto a raiz de la pandemia de la
Covid-19, siendo que la entidad dio un salto digital muy importante para la mejora
en la calidad de los servicios de la ciudadania.

También, Granados et al. (2021) sefialaron el beneficio de la mesa de partes
electronica, en el sistema estatal, como la simplificacion de lineamientos y directivas
de consumo y satisfaccion para los justiciables las 24 horas de todos los dias, 0
sea, estas herramientas tecnoldgicas, al buscar la digitalizacién informética se
vuelve amigable, con repercusion positiva para la simplicidad de todo tramite

estatal.

Como segunda subcategoria, tenemos el gobierno digital, el mismo que Lee-
Geiller (2023) lo describi6 como una modalidad laboral-institucional, ideada para
actualizar un organismo publico, mediante la adquisicion de herramientas
tecnologicas avanzadas o actualizadas, entre ellas, ordenadores modernos,
plataformas y canales virtuales que proporciones una atencion en linea real. Todo
esto, con el objetivo de ofrecer un servicio de excelencia a la poblacién que acudan

a la entidad y retroalimentarse con la participacion de los mismos.

Del mismo modo, los investigadores Szab6 et al. (2019) indicaron que la
adopcién del gobierno digital conlleva diversos beneficios para las organizaciones
estatales, argumentan que entre ellos se encuentran, la actualizacion de la
institucion, la disminucion de gastos, el aumento de la productividad por parte de

los empleados y la prestacion de un servicio de excelencia a los administrados.

Respecto a la tercera subcategoria, establecida como la carpeta fiscal
electrénica, esta contemplada por la normativa Resolucién N° 748-2006-MP-FN

(2006), el cual expresamente la detall6 como la digitalizacion fiel de la carpeta fiscal
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fisica contemplada en la normativa procesal penal, articulo 134°, y éste, debe estar
en el mismo orden con el mismo namero de folios para dejar de lado el uso de
recursos renovables y no renovables, asimismo, tiene que estar a disposicion de la

gestion fiscal como del usuario interviniente.

De igual forma, Colque (2021) conceptualizd el sistema de carpetas
electronicas, de uso exclusivo, toda vez que, proporcionan beneficios en términos
de politicas de backup, manejo y monitoreo de tramites para la investigacion fiscal.
Favoreciendo las consultas a distancia, tanto para los gestores y las partes
involucradas. Por lo tanto, las carpetas fiscales electronicas presentan un sistema
complejo que no se limita Unicamente a recibir y remitir informacion, sino que
también crea un historial de consultas y asegurar la proteccion de informacion,

dejando de lado el uso de materiales fisicos.

Por otro lado, la segunda categoria signada como la calidad de prestacion de
servicios, Lapuente & Van de Walle (2020) refirieron que la condicion de los
servicios prestados por una entidad publica o privada, en principio debe emanar
trasparencia, para su direcciébn hacia los ciudadanos quienes confian en los
organos que realizan un conjunto de tramites diarios, ello con un semblante de

celeridad y amabilidad en su atencion.

Asi mismo, los profesores Howell et al. (2021) advirtieron que la prestacién o
probidad de servicios hacia el ciudadano joven o adulto mayor, debe ser tomado
como un compromiso social y de calidad, puesto que, el gobierno es quien invierte
en ello, para la satisfaccion de todos quienes contribuyen en su constitucion, por tal
motivo, deben ser atendidos con determinada particularidad y con un continuo

seguimiento.

De ese mismo modo, Hernadndez-Palma et al. (2021) consagraron la
sistematizacion de la gestion de calidad en la prestacion de servicios, sobre todos
los usuarios, en el extremo de que este servicio eficiente viene de la buena
utilizacién de herramientas digitales administrativas y su compromiso sobre ellas,
para que los colaboradores obtengan con buena expectativa y satisfaccion, su

consumo.

19



Seguidamente, advertimos como primera subcategoria, la satisfaccion del
justiciable o usuario externo, Radlinski (2020) nos explicé que es el bienestar que
respira el usuario al concretar las diligencias propuestas con un célere resultado
para su ejecucion, es decir, existe por parte del operador un resumido esfuerzo en

llegar al objetivo que necesita.

Aunado a ello, tenemos a Mahmud et al. (2023) autores que cifieron la
satisfaccion del usuario con la calidad en su atencion, o sea, la calidad del sistema
donde es atendido el usuario o justiciable, debe ser positivo y confortable, para su
simplicidad de gestion y recursos, ya que, con esto produciran una vision positiva y

exitosa sin la necesidad de generar mayor inversion en la institucion.

Asi también, los investigadores Koonsanit & Nishiuchi (2021) expresaron que
la satisfaccion contenida en los usuarios se manifiesta cuando han sido atendidos
amablemente y de manera rapida por la entidad estatal a la que han acudido para
llevar a cabo algun procedimiento, y ain mas cuando, han logrado obtener lo que

requerian.

En suma, viene a colacién la segunda subcategoria, expectativas del
justiciable o usuario externo, Ghaedi et al. (2020) lo definieron como la éptica que
tiene el ciudadano-usuario, asi como, la confianza para iniciar, seguir y concluir sus
propios tramites con fines de confortabilidad, dependiendo mucho del prestigio que

cuenta la entidad.

También, A'aqoulah et al. (2022) compartieron la premisa de que la calidad de
la atencién al puablico es primordial para una buena expectativa, y que éstos, dejen
una buena referencia, a efectos de que no existan dilaciones en el servicio que
desean recibir, sin embargo, al no existir apoyo por parte del gobierno, esto se viene

abajo, juntamente con lo presupuestado ya invertido.

Finalmente, precisamos como tercera subcategoria, la simplificacion
administrativa, Weitzenboeck (2021) la definié como la automatizacion de la gestion
publica dentro del gobierno digital, en aras de un trabajo reducido con resultados

agigantados, a traves, de la celeridad con el buen manejo de los mecanismos que
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han sido implementados en las instituciones publicas, y la reduccion de costos,
economia procesal, en el sentido del tramite sencillo por parte del usuario

interviniente.

Ademas, Halili & Kukovi¢ (2022) estudiaron la simplificacion administrativa y
determinaron que va a depender su complejidad de acuerdo a la institucion donde
se esta aplicando, sin embargo, se puede establecer en cualquier institucion estatal
conforme requiera la concentracién de actos para su ejercicio; y se han llegado a
resultados positivos, en tanto, se mantenga la inversion y modernizacion por parte
del Estado en los gestores para mantener una atencion de calidad y en pro de los

administrados, resaltando la celeridad en la prestacion de sus servicios.

. METODOLOGIA

Para la elaboracion del tipo y disefio metodolégico, es menester sefialar que
nuestra investigacion, en principio, verso sobre el enfoque cualitativo, el mismo que
es el camino por donde conducimos nuestro estudio, toda vez que, examinamos el
fendémeno, los cuales van a ser analizados con estudios previos, coadyuvado con
la posicién de los participantes en un escenario genuino, a efectos, de llegar a una
teoria firme de lo que se esta observando (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
Asimismo, a través de este enfoque logramos bases teéricas respecto a la
modernizacién del sistema de gestion fiscal vinculado a la calidad de prestacion de
servicios, que aborden desde lo mas especifico y lleguen a lo general (Campomar
et al., 2023) y esto se logré describiendo el fenbmeno estudiado, con la aplicacion

de categorias y estudios tematicos.

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion que utilizaremos fue el Basico, conforme lo describid
Hernandez-Sampieri et al. (2014) ya que, generan teorias o criterios sobre la
modernizacién de la gestion fiscal, por ende, buscaremos extender este concepto
a efectos de establecer la trascendencia de la calidad de servicios; en suma, este
tipo de estudio puro, no resuelve de modo instantaneo la problematica, si no, tiene
por finalidad ser la base teorica para el analisis de otras investigaciones de

envergadura descriptiva, (Arias y Covinos, 2021). Entonces, al presentar un marco
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tedrico vamos a llegar a proponer nuevos conceptos que proporcionen una
solucion, con nuevos conocimientos, frente a lo ya estudiado y asi finalmente

responder asuntos planteados en nuestra y otras pesquisas.

Ahora bien, el disefio de investigacion conforme lo advertimos fue el
Fenomenoldgico, puesto que nace de un hecho o un fendmeno que ocurre, y para
estudiarlo se basa en recabar opiniones de los expertos que conocen el tema,
(Fuster, 2019). Dicho esto, hemos identificado en primera instancia el fenomeno a
estudiar y luego en el desarrollo, per se, recopilaremos informacién imprescindible
de los participantes, quienes han experimentado los hechos, a través de
entrevistas, dentro de la gestion fiscal, para lograr al final una caracterizacion
compartida de la vivencia 'y de como éstos lo aplicaron, (Hernandez-Sampieri et al.,
2014). Por consiguiente, nuestro estudio que esta bajo este disefio va a describir e
interpretar los fendmenos desde la éptica particular y su semblante colectivo.

3.2. Categorias, subcategorias y matriz de categorizaciéon

La categorizacion y subcategorizacion, asi como la matriz de éstos, juegan un
papel trascendental dentro de toda investigacion, Grodal et al. (2021) sefialaron que
delimitan de manera objetiva, la estructura y sus alcances tedricos, para lograr
alcanzar una solucién a los problemas y objetivos trazados; asimismo, Gioia (2021)
precisé que categorizar y subdividir las mismas, en una matriz, facilitan el analisis
y desarrollo de la investigacion en los estudios cualitativos. En ese sentido, las
categorias de nuestro estudio son; modernizacion del sistema de gestion fiscal, y
la calidad de prestacion de servicios, los que, a su vez han quedado divididos en
subcategorias, para lograr un mayor alcance detallado en su comprension; dicho

esto, sefialamos lo siguiente:

Tabla 1: Categorias

Categorias
Categoria 1: Categoria 2:
Modernizacién del sistema de gestion Calidad de prestacién de servicios
fiscal

22



Tabla 2: Subcategorias

Subcategorias

Subcategoria 1: Subcategoria 1:
Mesa de partes electronica Satisfaccion del justiciable
Subcategoria 2: Subcategoria 2:

Gobierno digital Expectativas del justiciable
Subcategoria 3: Subcategoria 3:
Carpeta fiscal electronica Simplificacién administrativa

3.3. Escenario de estudio

Es precisamente el espacio o lugar donde se recabd la informacion, desde
una perspectiva general, (Nizama, M. y Nizama, L., 2020); y estuvo conformado por
los participantes quienes a través de su conocimiento vivencial de las situaciones o
hechos nos dieron cuenta de la realidad problematica, dicho esto, usamos nuestro
instrumento para que los expertos desarrollen y coadyuven en la resolucién de

nuestros objetivos de investigacion.

Por consiguiente, el escenario de estudio que abarcamos estuvo localizado
en el Distrito Fiscal de Lima Noroeste, sito en Jr. Las Acacias Mz. D4 Lt. 28, Asoc.
de Vivienda Alameda Norte - Puente Piedra, Sede San Pedro, el cual estaba
conformado por dos torres con cinco pisos cada uno, que albergaban tres Fiscalias
Penales, con cuatro Despachos cada uno, el primero de ellos era la Fiscalia de
Familia, el segundo era la Fiscalia Especializada en Delitos Aduaneros y contra la
Propiedad Intelectual, y tercero, la Fiscalia Especializada en la Prevencion del
Delito; en suma, cada Despacho Fiscal estaba conformado por un Fiscal Provincial,
dos Fiscales Adjuntos, tres Asistentes en Funcién Fiscal, un Asistente
Administrativo en Sistema Fiscal, y por Gltimo, una mesa Unica de partes que

atiende al publico en general que esta en el primer piso.

3.4. Participantes

Sobre los mismos, son denominados como las personas que van a aportar
sus experiencias y comportamientos sobre los hechos respecto a nuestra
investigacién, (Greniuk et al.,, 2022). En ese sentido, participaron sujetos

experimentados en el SGF del Distrito Fiscal de Lima Noroeste, conformados por
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Funcionarios (tres Fiscales Provinciales y Adjuntos), Servidores de la funcién Fiscal
(cuatro Asistentes en Funcidén Fiscal) y Abogado especialista de la UDAVIT,;
quienes ahondaron con sus conocimientos la problematica planteada respecto a

nuestras categorias.

Tabla 3: Participantes

Participante Cargo Allog de_ Grado y titulo
experiencia
Experto 1 Fiscal provincial 10 afos Maestro/Abogado
Experto 2 Fiscal Adjynto 3 afos Bachiller/Abogado
Provincial
Experto 3 Fiscal Adj_unto 2 afos Maestro/Abogado
Provincial
Experto 4 Asusfrgntel en 4 afios Maestro/Abogado
Funcion Fiscal
Experto 5 AS'S.t?nte. en 3 afos Bachiller/Abogado
Funcion Fiscal
Experto 6 AS'S.t?nte. en 3 afos Bachiller/Abogado
Funcion Fiscal
Experto 7 AS'S.t?nte. en 2 afios y medio  Bachiller/Abogado
Funcion Fiscal
Abogado de ~ . .
Experto 8 UDAVIT 2 afios y medio  Bachiller/Abogado

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

De acuerdo con nuestra investigacion, presentd un enfoque cualitativo y un
disefio fenomenoldgico, éste, nos consiente en reunir informacion, para que en su
desarrollo sea analizado y en consecuencia llegar a resultados que definan
nuestros objetivos. En esa linea de ideas, utilizamos como técnica la entrevista
semiestructurada, Hernandez-Sampieri et al. (2014) las definié6 como aquellas que
pueden extenderse, respecto a las preguntas, ya que, en su desarrollo pueden
ampliarse para que el entrevistado proporcione mayor y mejor informacion. A su
vez, lbarra-Sdiz et al. (2023) indicaron que éstas posibilitan adentrarse en la
perspectiva de cada individuo entrevistado posibilitando un significado directo de

cada perspectiva personal y subjetiva, que impacte al estudio realizado.

Analogamente, se usé como instrumento la guia de entrevista, a través de la

observaciéon con la cual interactuaremos de manera inmediata con los
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entrevistados, para que de una manera libre expresen sus experiencias respecto a

nuestra investigacion, (Conejero, 2020).

3.6. Procedimiento

Toda investigacion tiene pasos, conforme lo detall6 Hernandez-Sampieri et al.
(2014) iniciando con la observacion, recopilacion de informacion, estudio mediante
el andlisis e interpretacion para elaborar respuestas y conclusiones frente a lo
investigado. Por tanto, al haber decidido por las entrevistas semiestructuradas
realizamos el trabajo de campo, coordinando con los participantes expertos en el
Distrito Fiscal de Lima Noroeste, nos apersonamos a los despachos fiscales, donde
nos entrevistaremos con los Funcionarios (Fiscales provinciales y adjuntos) y
Servidores (Asistentes en funcién fiscal y Administrativos), precisando que su
experiencia y perspectiva diaria es menester para el desarrollo de nuestra
investigacién, asimismo, estaremos abiertos para las diversas apreciaciones y

recomendaciones que nos indiquen en el transcurso del mismo.
3.7. Rigor cientifico

Para poder lograr una investigacion de excelente calidad, nos cefiirnos a los
criterios metodoldgicos que todo estudio de enfoque cualitativo presenta;
Vasconcelos et al. (2021) manifestaron que el rigor cientifico abarca desde el
planteamiento de la problematica, hasta el dltimo capitulo del estudio, por ende,
todas las citas y referencias bibliogréaficas deben realizarse en base al manual APA.,
para finalmente pasar por el filtro sistematico de anti plagio, Turnitin, y demostrar

gue no existan similitudes.

Asimismo, Hernandez-Sampieri et al. (2014) establecieron que debe existir un
rigor de credibilidad, el cual se advirtio al momento de contraponer las teorias
relacionadas al tema y la recopilacion de datos logrados a traves de las guias de
entrevistas, las mismas que van a revelar, las experiencias de los participantes
sobre los fendbmenos, con las que son percibidas, dando respuestas y generando
resultados sobre nuestro estudio, siendo éstas veridicas conforme los expertos
entrevistados las hayan validado. Asimismo, existio el rigor de dependencia, toda

vez que, existen bases tedricas por parte de otros investigadores, que hemos
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plasmado en el marco teérico, que apuntaron a conclusiones semejantes a los
nuestros. El rigor de transferencia, buscé que los resultados de nuestra
investigacion, sea transferida a otro panorama, donde origine un modelo con el cual
otros investigadores pueden partir o solucionar sus problematicas similares a las
nuestros. Por dltimo, el rigor de fiabilidad, establecié que no se debe ocultar los
equivocos que ocurran en el transcurso del estudio, en base a ello, los resultados
que obtuvimos seran analizados e interpretados de manera imparcial, sin

modificaciones subjetivas para su validez cientifica.
3.8. Método de andlisis de datos

El andlisis de datos que nuestro estudio adoptd fue bajo las guias de
entrevistas, Hernandez y Gonzales-Miguel (2020) ello con la finalidad de describir
la vivencia y practica de los participantes para lograr resultados que se contrasten

con el fenédmeno investigado.

En ese sentido, Hernandez-Sampieri et al. (2014) refirieron el método
descriptivo como una narracion especifica y concisa del estudio que se desarrollo
y esto se denota en las respuestas que detallan los participantes y los autores que
hemos citado. Aunado a ello, el método inductivo consisti6 en examinar el
fendmeno que se esta observando, partiendo de algo en particular, en este caso,
sobre la calidad de servicios a través de la modernizacién de la gestion fiscal y
coadyuvd en el progreso del conocimiento que podran ser comprendidos y
explicados por diversos investigadores. Finalmente, el analisis analitico, el cual
verso sobre el conocimiento general de un fenémeno y con ello se puede distinguir
los elementos e interrelaciones que lo conforman, en consecuencia, nosotros
analizamos las respuestas, de cada uno de los entrevistados expertos, de manera

singular y concerniente.

3.9. Aspectos éticos

Respecto a ello, Inguillay et al. (2020) sefalaron que la ética dentro de la
investigacion abarca la conducta de prevalecer ideas o conceptos propios, evitando
en todo momento el plagio, y no inobservando los derechos de autor. Es en ese

sentido que nuestra investigacion, versG sobre las vigentes normativas,
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deontoldgicos y morales, es decir, se cumplié con lo establecido por la Universidad,
asimismo, se redacto de acuerdo al manual APA., ya que citamos autores conforme
corresponde y realizamos las referencias bibliograficas pertinentes de las tesis y
revistas indexadas nacionales e internacionales, en el idioma castellano e inglés,

gue hemos empleado.

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Seguidamente, daremos cuenta de nuestros resultados de nuestro estudio, en
la cual realizamos la interpretacion de las respuestas proporcionadas por cada
participante, con el objeto de conocer las similitudes y discordancia manifestadas
por los mismos, a través, de un andlisis cualitativa de las interrogantes, permitiendo

asi conocer los conceptos aportados por los expertos involucrados en este estudio.

Por el Objetivo general: Establecer si la modernizacion del sistema de gestion
fiscal trasciende en la calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente
Piedra, 2023. Se formul6 la Pregunta Numero Uno: ¢De qué manera la
modernizacién del sistema de gestion fiscal trasciende en la calidad de prestacion
de servicios en el distrito de Puente Piedra, 2023?; como resultados obtenidos, a
través de lo que contestaron los funcionarios y servidores fiscales, advertimos que
uniformemente reluce el concepto de la gestién fiscal como un mecanismo de
ayuda en la provision de servicios a la ciudadania, porque organiza y ordena la
totalidad de los casos del despacho fiscal estableciendo una mejor productividad,
eficiencia, eficacia y reduciendo la carga laboral, asimismo, mantiene la
informacion integrada de tal manera que se puede establecer una mejor agilidad en
la atencién y resolucion de los tépicos que actualmente afectan al 6rgano

persecutor del delito.

Pregunta Numero Dos: ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la
modernizacion del sistema de gestion fiscal en la calidad de prestacion de servicios
en el distrito de Puente Piedra, 2023?; como resultados obtenidos, indicaron cinco
del total de participantes que el problema radica en que algunos funcionarios y
servidores no utilizan de manera correcta esta nueva implementacion digital dentro

de la institucion fiscal, toda vez que, la falta de experiencia digital y los nuevos
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tramites son mas complicados que antes, prefiriendo muchas veces realizar todas
las diligencias de manera fisico o presencial, asimismo, indican que el personal a
pesar de que esta adaptandose, no sienten la interconexion con todos los distritos

fiscales.

No obstante, tres participantes sefialaron que los problemas que existen son
los fallos del internet o hardware de las sedes fiscales, esto acarrea a que el sistema
digital no funcione adecuadamente y en el tiempo requerido para salvaguardar la
atencion a los justiciables, dejando entrever una mala provision de servicios, con
consecuente insatisfaccion de los usuarios, los mismos que muchas veces no
comprenden el manejo de las nuevas herramientas a pesar de las charlas o

instructivos que publica la entidad fiscal.

Pregunta Numero Tres: ¢ Como se aplica el sistema de modernizacién gestion
fiscal en la calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237?;
como resultados obtenidos, observamos que cinco expertos entrevistados
manifestaron, que la aplicacion de la gestion fiscal, presta una atencion més célere
y eficaz, dado que se puede revisar los casos mas rapido, simplificando en parte
los tramites administrativos internos y externos, lo cual la atencién es mas directa
y personal, permitiendo a través de la virtualidad la presentacién de documentacion
durante todo el dia en cualquier parte del pais, siendo beneficioso, para la

institucién y ciudadania.

Por otro lado, tenemos a tres participantes, que no advierten una
modernizacién, por mas potencial y expectativa que exista, debido a que, se sigue
empleando las herramientas de antafio, la cual es el SGF, asimismo, no existe una
actualizacion por parte de la institucién, que optimice la simplicidad administrativa,

ya que no hay muchas capacitaciones y personal que presten atencion en ello.

A modo de discusion, sobre la base de los registros recabados por medio de
la técnica de entrevistas, respecto a las preguntas, uno, dos y tres; advertimos que,
una parte de los entrevistados coinciden en que el sistema de gestién fiscal ha
presentado una modernizacion en su aplicacién, estableciendo toda la informacion

integrada en un conjunto digital, lo cual facilita el uso del mismo, para las labores
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de los operarios fiscales, asi también como la deferencia eficiente de todos los
usuario que requieren de este servicio en pro de sus derechos. Empero, existe un
grupo de entrevistados, quienes han diferido de los términos anteriores, ya que,
actualmente se viene manejando las nuevas herramientas digitales, tales como el
SGF, MPE, CFE y CEA, pero no tienen ninguna actualizacién, o se brinden
capacitaciones de forma completa para su uso, dejando a un lado la interconexion
con otros distritos fiscales y manteniendo el uso de papel bond para las multiples
impresiones; a su vez, los justiciables no comprenden la digitalizacion y prefieren
diligenciar sus tramites de manera presencial, debido a que, no confian en las
nueva era digital generando mas gastos de recursos materiales y humanos,

entorpeciendo la continua modernizacion de la gestion fiscal.

Respecto a esas Ultimas aseveraciones, expresamos nuestra conformidad,
dado que, nuestro marco teérico coadyuva nuestra posicion, a través de Olivares
(2022) quien expreso que la implementacion de las nuevas TIC, deberia originar
una gran mejora interna en la institucion publica, porque las documentales que
ingresen van a ser recepcionadas de forma mas rapida y organizada, ademas que
las funciones que realizan los funcionarios y servidores deberia ser 6ptima, dado
qgue los despachos fiscales estaran interconectados y las comunicaciones se
realizaran de manera eficiente mejorando la importancia en la prestaciéon de

funciones a los justiciables.

Asi mismo, Castro (2021) indicé que la gestion de una oficina fiscal en la
actualidad debe fundamentarse en la politica publica de la modernizacion, puesto
que, debe darse prioridad al uso de las TIC para llevar a cabo las tareas diarias.
Ademas, el fiscal provincial debe asignar el trabajo y la carga a cada miembro de
Su equipo, teniendo en cuenta la logistica y la cantidad de personal disponibles, ya
gque a menudo se requiere un mayor numero de servidores, para que exista

celeridad en la tramitacion de las investigaciones.

Por otra parte, Marchena (2023) indico que implementar nuevas formas de
trabajo en las instituciones del Estado, como es la aplicacién de la modernizacién,
la tarea no es solo del personal que labora alli, sino también, se necesita que la

poblacion utilice los nuevos mecanismos que se han implementado, de igual forma,
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la entidad y en este caso fiscal, debe velar a fin de que los trabajadores sean
capacitados constantemente y de forma correcta para que puedan emplear las

nuevas herramientas generando asi una celeridad y satisfaccion ciudadana.

En suma, precisamos que la teoria fundamental de gestién, denominada
Maturana y Valera, definida por Mingers (1991) coadyuva, en que las
organizaciones como el Estado, por medio de las gestiones publicas para el
beneficio de la sociedad, tienen como objetivo optimizar el funcionamiento
gubernamental, id est, gestionar el sistema interno para facilitar y acelerar la
realizacion de diversos tramites en beneficio externo, mediante la implementacion

0 supresion de elementos que subsisten dentro de estos érganos.

En ese mismo sentido, Rueda (2021) destac6é que la actualizacion del
crecimiento interno del sistema fiscal, deberia cumplir con las demandas del publico
usuario, de forma inclusiva y sostenible. Para esto, se deberia examinar
detenidamente las practicas internacionales y se deben llevar a cabo con la
participacion de los beneficiarios mismos, con el fin de combatir y prevenir el fraude,

en beneficio de la eficacia n el gasto gubernamental.

Dicho esto, la modernizacion del sistema de gestion fiscal en nuestro
escenario de investigacion, presenta mdultiples criticas, principalmente el mal
manejo y funcionamiento que es evidente en las instalaciones fiscales, puesto que,
las herramientas digitales no cuentan con actualizaciones seguidas que faciliten su
uso para la comprensién del operador y del justiciable; asimismo, los propios
operadores fiscales no son capacitados constantemente para la aplicacion de los
mismos y los usuarios no confian plenamente en la modernizacion de la gestién
fiscal, ya que, prefieren realizar sus diligencias de manera fisica, dejando de lado
la nueva modalidad digital. Sin embargo, los expertos que han sido entrevistados
han concordado en que la gestion dentro de la institucion fiscal, a sufrido una
modernizacion que se ha implementado a través de normativas, lo cual, ha
generado cierto avance en la tramitacion interna y externa de forma administrativa
y jurisdiccional, logrando existir un nivel progresivo de producciéon y atencion de
calidad hacia los justiciables, tratando de reducir costos de recursos para

incrementar la productividad.
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Por el objetivo especifico 01: Determinar si la mesa de partes electronica
influye en la satisfaccion del justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023. Se
formuld la Pregunta Numero Cuatro: ¢ De qué modo la mesa de partes electronica
influye en la satisfaccion del justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023?; como
resultados obtenidos, evidenciamos una total uniformidad en las respuestas dadas
por los expertos, coincidiendo en que la MPE, siendo una herramienta virtual influye
de manera positiva, permitiendo a los justiciables, un tramite célere y transparente
en la presentacion de documentos, tales como denuncias, escritos, y demas
documentales imprescindibles en toda investigacion fiscal; también refirieron que
siendo mas célere ello, su atencion se vuelve mas personal y directo con las
carpetas fiscales, lo cual facilita el acceso a la justicia, debido a que ya no tienen
que acercarse hasta la institucién fiscal, sino que lo pueden realizar desde cualquier

parte del pais.

Pregunta Numero Cinco: ¢ Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la
mesa de partes electrénica en la satisfaccion del justiciable en el distrito de Puente
Piedra, 2023?; como resultados obtenidos, apreciamos que existen posiciones
distintas respecto a la problematica que aqueja esta herramienta digital, dado que,
mas de la mitad de participantes, condicen el hecho de la falla del servicio de
internet, conjuntamente con la deficiencia eléctrica del escenario donde laboran,
entorpeciendo severamente la atencion al publico, lo cual degrada su satisfaccion,
y lo mismo se observa sobre la tramitacion de los distintos procesos de
investigacioén, lo cual los despachos fiscales, han hecho presente los desperfectos

continuamente, para que saneen esta situacion dilatoria.

Desde otro angulo, tres participantes evidenciaron que la falencia principal es
respecto a que no todos los usuarios justiciables, utilizan de forma correcta este
instrumento virtual, puesto que, se inclinan a presentar sus documentales de forma
fisica, es decir, prefieren comparecer ante el Ministerio Publico, generando un gasto
de recursos materiales y humanos, dejando de lado la virtualidad, por el temor de
gue sus escritos no seran recepcionados, ni atendidos; y esto, ha sido evidenciado
porque aun no se ha creado una plataforma directa, lo que genera un disminucion

en la satisfaccion con la institucion, entorpeciendo la facilidad de informacion, y
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ademas de que muchas veces no cargan adecuadamente ciertos medios de prueba
o documentos, por el mal manejo de esta herramienta gestora de simplificacion

administrativa.

A manera de discusién, tenemos como base la informacién recogida por
nuestra guia de entrevistas, donde las preguntas cuatro y cinco; nos dejan en claro
que, todos los entrevistados indicaron que existe una innegable problematica sobre
la MPE, hallandose dos vertientes, en principio la interconectividad de esta
herramienta virtual, habida cuenta de que muchas veces fallan en su uso, por
factores externos e internos, como son la fluidez eléctrica o la conexion a internet,
dilatando asi, la rapida respuesta en la tramitacion de escritos, tales como
denuncias y oficios; asimismo, como su adecuada resolucion, a través de
requerimientos, disposiciones y providencias, lo cual, ha producido muy poca
satisfaccion en la ciudadania, siendo criticado innumerables veces la MPE. La otra
perspectiva de los expertos, es que, precisamente esto acarrea a que
progresivamente se esta dejando a un lado, el uso digital de la MPE, para continuar
con el ingreso de estos documentos de forma presencial, limitando la rapidez en la
informacion, incrementando los gastos de recursos materiales, como el papel bond
y tinta toner, asi como también los recursos humanos empleados para estas

labores.

Pese a ello, los participantes de esta técnica de entrevista, mantuvieron una
posicibn comun, sobre la satisfaccion del justiciable respecto al empleo de esta
herramienta virtual, porque cumple con prestar celeridad y transparencia, en los
distintos requerimientos que demanda la poblacién, declarando un acceso a la
justicia equitativa y acertada, asimismo ello acorta la presencialidad, puesto que,
ya no es necesario apersonarse a la fiscalia, sino que, pueden efectuar lo mismo

en cualquier horario y lugar donde se encuentren.

En ese orden de ideas, nos oponemos sobre los problemas externos e
internos que afectan el adecuado empleo de la MPE, toda vez que, dentro de
nuestra introduccion hemos adoptado la posicion de Binder et al. (2019) quienes
nos han indicado que el pais de México a pesar de encontrase en crisis desde hace

muchos afos, ha realizado una transformacion institucional en el conglomerado de
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la modernizacion para utilizar la tecnologia en las labores diarias de la Fiscalia,
como es en este caso la MPE y asi mejorar los servicios para la satisfaccion

benevolente hacia los justiciables.

Analogamente, nuestro marco tedrico secunda lo dicho, toda vez que,
Tolentino (2023) refirié que la incorporaciéon de herramientas digitales en la Fiscalia
produce un efecto favorable, permitiendo una atencion mas rapida a los
ciudadanos, agilizando la asignacion de casos internamente. No obstante, existen
contratiempos, como fallos en la bandeja fiscal electronica, esto es la mesa de
partes electronica, lo cual retrasa parcialmente el desempefio del personal fiscal

debido a que sus aplicativos no funcionan adecuadamente en ciertas ocasiones.

En esa linea de ideas, tenemos a Guzman (2002) quien precisO su teoria
sobre el servicio publico, respecto a la satisfaccion de los mismos, por cuanto, es
necesario sustituir lo convencional por un método mas actual y eficiente, que se
base en los ideales de la eficiencia social, ello, en concordancia con el servicio
estatal por cuanto esta designacion se vincula directamente con la necesidad de la
sociedad y si esto no funciona como es debido, generaria un costo innecesario,

resultando atroz para la gestion del Estado.

Por ultimo, la MPE, definida como el reemplazo de la mesa de partes fisica,
determinado asi por la por la Ley N° 31170 (2021) se halla dentro de la red
institucional fiscal, como método de innovar la gestion publica, lo cual tiene pros y
contras, ya que acorta plazos procedimentales, asimismo como los costos de
recursos internos y externos, sin embargo, hemos traido a colacion las carencias
que presenta, de indole técnico y de poca practicidad por algunos servidos, lo cual,
pese a todo ello, satisface en gran medida la atencién a los usuarios, tal como lo

han indicado nuestros expertos participantes.

Por el objetivo especifico 02: Describir si el gobierno digital repercute en las
expectativas del justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023. Se formulo la
Pregunta Numero Seis: ¢De qué forma el gobierno digital repercute en las
expectativas del justiciable en el distrito de Puente Piedra, 20237?; como resultados

obtenidos, connotamos que hubo sinergia en siete entrevistados, ya que
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manifestaron conformidad en que el gobierno digital, trasluce expectativas positivas
en los usuarios, porque al implementarse esta nueva forma de trabajo, moderniza
la entidad puablica, simplificando tramites y reduciendo tiempos de atencion,
generando fluidez, incluso en las entrevistas con los magistrados a través de
medios tecnoldgicos. Asimismo, permite al ciudadano llegar a los servicios del
estado y a su informacion de forma inmediata, reduciendo la carga y manteniendo
un mejor seguimiento de cada caso fiscal, por parte de los funcionarios y servidores,

todo ello, en pro de que mejore la percepcidn que se tienen sobre la entidad.

Dicho esto, existe divergencia por parte de un entrevistado, habida cuenta que
manifesté su parcialidad, ya que, en la actualidad el gobierno digital tiene pros y
contras en su ejecucion, respecto de las plataformas virtuales, es asi que el sistema
de gestion fiscal, representado por la herramienta de MPE, falla constantemente,
dejando entrever las expectativas del justiciables, en suma, que algunos
trabajadores no se acoplan al manejo del mismo, perjudicando dilatoriamente los

procesos de investigacion.

Pregunta Numero Siete: ¢Qué recomendaciones puede brindar usted sobre
el gobierno digital para que se cumpla con las expectativas que reciben los
justiciables?; como resultados obtenidos, los expertos dividieron sus puntos de
vista, por un lado, seis de ellos, consideraron que el gobierno digital dentro de la
institucién fiscal, debe tener capacitaciones continuas, a efectos de que los
operadores fiscales puedan utilizar las herramientas electronicas de modo correcto
y eficiente; asimismo, proporcionar una guia adecuada a los usuarios, a fin de
incrementar su expectativa, en relacion al correcto empleo de dichas herramientas
tecnoldgicas, creando un mejor aplicativo institucional, el cual presente un acceso
mas directo y de facil comprension e intuitivo, para la presentacion de escritos, a

través, de tutoriales y en todo caso crearse una linea telefénica que instruya ello.

Por otro lado, dos expertos estimaron que, la institucion necesita disponer de
herramientas mas rapidas y con una mejor conexion de internet en los despachos
fiscales para que los sistemas implementados funcionen correctamente, ya que

esto afecta constantemente al Ministerio Publico, logrando asi una mejoria en las
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expectativas de uso, sobre las herramientas que faculta la institucion para el puablico

en general.

A modo de discusion, sobre la base de informaciébn que hemos logrado
recoger a través de las preguntas, seis y siete; gran parte de los expertos
participantes, apuntaron en direccion positiva sobre las expectativas del justiciable,
en relacidon al nuevo método de trabajo que esta adoptando la institucion fiscal, es
decir el gobierno digital a través de la MPE, el cual moderniza progresivamente la
atencién al usuario, reduciendo tiempos y estableciendo agilidad en la tramitacion
de las investigaciones; sin embargo, algunos magistrados, indicaron que, deben
capacitar constantemente a los empleados del servicio fiscal, para que de manera
correcta empleen los instrumentos virtuales que les asignan, discrepando de las
aseveraciones que describe el gobierno digital, ya que dentro de la fiscalia se
necesita herramientas mas céleres y con una mejor base de internet en los
despachos, porque falla constantemente su manejo, dejando al Ministerio Publico,

con expectativas bajas por parte de los usuarios requirentes.

En virtud a lo sefialado, coincidimos en las expectativas que demanda el
justiciable, pues ello repercute en el gobierno digital, tal como lo precisamos en
nuestro marco teorico, a través de Calderon (2022) referente a la autonomia
funcional del 6rgano fiscal acorde a la mejoria de los prestaciones que
proporcionan, ya que ello, incrementa las expectativas de los servicios que se
ofrecen, toda vez que, al resolver las denuncias presentadas permitiran que las
victimas obtengan justicia, ademas de garantizar una atencion oportuna que

asegure la correcta prestacion de servicios a la ciudadania.

En suma, tenemos a Lee-Geiller (2023) quien coadyuva nuestra posicion,
debido a que el gobierno digital no es solo disponer herramientas mas rapidas, o
gue resuelvan los fallos de internet, sino que se expone como una forma de trabajo
institucional, creado para actualizar el organismo publico mediante la
implementacion de herramientas capaces de proporcionar un servicio excelente a

la poblacion que acude a esta entidad y fomentar la participacién de los mismos.
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En el mismo orden, A'aqoulah et al. (2022) concuerdan en que garantizar una
atencion al usuario de calidad, es esencial para generar expectativas positivas y
recibir buenas recomendaciones. Sin embargo, en nuestra realidad existe aun la
falta de respaldo gubernamental, siendo que esta premisa afecta y desvanece la

inversion presupuestada.

Finalmente, cabe mencionar que la puesta en marcha del gobierno digital trae
consigo varios intereses, entre estos se destacan la actualizacion del 6rgano fiscal,
el decrecimiento de costos, el acrecentamiento de la productividad de los
empleados y la probidad de un servicio excelente hacia los ciudadanos, generando
una respuesta alta en satisfaccion y expectativa de los mismos, lo cual en nuestra

realidad no se aprecia continuamente, (Szabdé et al., 2019).

Por el objetivo especifico 03: Establecer si la carpeta fiscal electronica
interviene en la simplificacion administrativa en el distrito de Puente Piedra, 2023.
Se formul6 la Pregunta Numero Ocho: ¢ De qué manera la carpeta fiscal electrénica
interviene en la simplificacion administrativa en el distrito de Puente Piedra, 2023?;
como resultados obtenidos, advertimos que casi el total de entrevistados optaron
por mantener una posicion positiva respecto a la CFE, debido a que su
implementacion beneficia a los ciudadanos, reduciendo los tramites y las visitas que
realicen a los despachos fiscales, porque se priorizara la virtualidad, interviniendo
el aspecto logistico, de igual modo, esto también ayuda a un mejor manejo de la
documentacion, pudiendo verificarse de manera fisica y virtual, lo cual permite la
simplificacion administrativa, por medio de la celeridad en las diligencias de

investigacion, lo cual generara mayor satisfaccion en los usuarios.

Por afiadidura, un entrevistado refirid que la CFE, reduce la contaminacién del
medio ambiente respecto al gasto de recursos de papel bond y la tinta de las
impresoras, asimismo, utilizando la virtualidad, es prescindible acercarse a las
fiscalias, reduciendo gastos humanos, lo cual es provechoso para realizar otras
funciones, no obstante, menciond que en algunas ocasiones no resulta asi, porque

muchos trabajadores no emplean adecuadamente esta herramienta digital.
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Pregunta Numero Nueve: ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a
la implementacion de la carpeta fiscal electronica para la simplificacion
administrativa en el distrito de Puente Piedra, 20237?; como resultados obtenidos,
precisamos que existié una divergencia equivalente, la mitad refirié en la CFE, no
presenta problemas en su uso, solo cuando existen caidas de internet ya que no
cargan adecuadamente la informacion que se requiere en el momento, también
mencionaron que con la virtualidad ya no es necesario gastar hojas bond.

Impresiones y sellos.

Empero, la otra mitad, si registré problemas, siendo el factor principal la falta
de capacitacién constante hacia los funcionarios y empleados de las fiscalias, para
que la CFE funcione de la mejor manera; ademas que hay carpetas antiquisimas
que aun estan en el proceso de digitalizacion, ello por falta de impresoras
digitalizadoras, asimismo, se deberia contratar, personal exclusivo y capacitado
dedicado a la digitalizacion de carpetas, habida cuenta de que cada asistente, tanto
administrativo y en funcién fiscal, estd recargado de labores y lo cual dificulta

convertir toda la carga fisica en modo digital.

A manera de discusién, sobre los hallazgos recabados por el instrumento de
guia de entrevista, a través de las preguntas ocho y nueve; los entrevistados
especializados en el sistema de gestion fiscal, mantuvieron una posicién en parte
positiva sobre la carpeta fiscal electrdnica, dado que, ello si coadyuva a que exista
virtualidad en los diversos procedimientos que presenta la institucion, aumentando
el manejo de las carpetas fiscales, de forma ordenada y productiva, generando la
tan famosa simplificacibn administrativa, incluso se aprecié que por este nuevo
modelo de trabajo, se reducen costos el cual el Estado invierte en pro de que la

ciudadania tenga una acceso seguro y rapido a la justicia.

No obstante, logramos observar cierta discordancia con lo dicho, toda vez que,
en la realidad si existen diversos factores plausibles a la negacion del buen
funcionamiento y manejo de esta nueva herramienta digital, pues para que exista
simplificacion administrativa debe capacitarse adecuadamente al personal
encargado de las funciones innatas de la institucion, ergo, en la actualidad no hay

mayor capacitacion que procure la buena viabilidad de esta herramienta
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administrativa, incluso existe poca logistica de impresoras especiales para la
digitalizacion, lo que conlleva muchas veces a degradar la satisfaccion en los
justiciables que se acercan a la entidad, a fin de resolver sus asuntos judiciales que

vulneran sus derechos personales.

En ese sentido, el marco tedrico, afianza nuestro criterio, respecto a la
discordancia de los expertos, toda vez que, en la Fiscalia, se estan implementando
estrategias que ayudan a mejorar la planificacién del trabajo asignado, lo que a su
vez agiliza el proceso, simplificando la tramitacion administrativa; Santivafiez (2021)
ha expresado que muchos Magistrados y servidores no tienen un amplio
conocimiento de las herramientas tecnoldgicas, lo que resulta en un uso
inadecuado de las mismas y ademas que, existe rechazo al cambio y falta de interés
en participar en las capacitaciones sobre las TIC que la entidad ofrece.

Aunado a ello, la CFE fue creada como nos refiere Colque (2021) para
redisefiar el sistema de directorios electrénicos, a efectos de brindar ventajas en
términos de copias de seguridad, gestion y supervision de los tramites relacionados
con la investigacion fiscal, facilitando las consultas a distancia tanto para los
responsables como para las partes involucradas, disminuyendo los gastos
operativos que otorga el Ministerio Publico; en consecuencia, los directorios fiscales
electrénicos constituyen un sistema complejo que va mas alla de la mera recepcion
y transmision de informacion, ya que también registran el historial de consultas y
garantizan la proteccibn de los datos, prescindiendo del uso de material,

suministrando una mejor atencion al usuario demandante.

Para cerrar, el razonamiento de Weitzenboeck (2021) sustenta nuestra
postura, ya que, simplificar las diligencias administrativas es automatizar los
procesos de investigacion y tramitacion, en el &mbito fiscal, con el objetivo de lograr
un trabajo mas eficiente y obtener resultados significativos. Esto se logra mediante
el manejo adecuado de los mecanismos implementados en la institucion puablica, lo
que conlleva a la reducciéon de costos y a una mayor agilidad en los tramites para
los usuarios, lo cual ello, al notar el Estado continuard invirtiendo en la
modernizacién y capacitacion de los gestores, asegurando asi una atencion de

calidad y en beneficio de los administrados.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Se establecio que la modernizacion del sistema de gestion fiscal en el
Distrito Fiscal Noroeste - Puente Piedra, trasciende negativamente en la calidad de
prestacion de servicios al justiciable, ya que, a pesar de su evolucién en nuestro
pais desde su implementacion en el afio 2021, no ha logrado el salto completo a la
modernizacion del gobierno digital que esta proyectado en los dispositivos legales
para su aplicacion, asimismo, se ha verificado que contribuye parcialmente en el
desempefio de la institucién, es decir, aun no se disminuyen los periodos de
atencion hacia los justiciables, de manera que en la praxis del estudio, se aprecio
qgue la regencia de procesos investigativos del organo fiscal presentd falencias
digitales, en suma, la implementaciéon de este método de trabajo aun esta en
desarrollo y no ha finalizado.

Segunda: Se determind que realmente la MPE, a pesar de sus falencias, tanto por
causas externas, como la caida de internet, fluido eléctrico o incluso el minimo
conocimiento de su uso por parte de la poblacién; y causas internas, como el mal
manejo que algunos operadores fiscales realizan por las pocas capacitaciones que
reciben, influyen benévolamente sobre la satisfaccion del justiciable en el distrito de
Puente Piedra, porque esta herramienta virtual instaurada por la RFN N° 733-2020-
MP-FN del afio 2020 e implementada por la Ley N° 31170 del afio 2021, cumple
con brindar celeridad, transparencia y acceso a la justicia, por cuanto, se puede
emplear en cualquier horario, dia y lugar del pais, dejando de lado la presencialidad
y los gastos de recursos que costea el Estado peruano en pro de una excelente

provisiéon de servicios.

Tercera: Se describié que el gobierno digital siendo un modelo de rapidez y
eficiencia administrativa, para la simplificacion de los mismos, instaurado en el
distrito de Puente Piedra, repercutié de manera inocua en su funcién, debido a que
las expectativas de los justiciables son minimas, por la falta de instruccion en el
manejo de este nuevo modelo de tramite, asimismo, la falta de capacitacion o
renuencia a los instructivos por los mismo operadores fiscales hace que exista una
deficiencia en la discernimiento y manejo de las herramientas virtuales como son la
MPE, CFE y CEA.
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Cuarta: Se establecié que CFE dispuesta por la RFN N° 748-2006-MP-FN del afio
2006, siendo una herramienta digital que esta suplantando a la carpeta fisica,
prescrita en el articulado 134° de la normativa adjetiva penal, proporciona muchos
beneficios en términos de manejo y monitoreo de la investigacion fiscal,
promoviendo las consultas remotas, tanto para los funciones y servidores como
para las partes implicadas. En consecuencia, las carpetas fiscales electronicas
ofrecen simplicidad administrativa sofisticada que va mas alld de simplemente
recibir y enviar informacion, ya que también generan un registro de las consultas y
garantizan la seguridad de los datos, eliminando asi la necesidad de utilizar

recursos fisicos.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la autoridad principal, siendo el Presidente de la Junta
de Fiscales que, priorice la gestion del gobierno digital en el sistema de gestién
fiscal, para que continte la implementacion del mismo hasta su término de acuerdo
a los parametros establecidos en la modernizacion de la conduccion estatal, esto
es, que junto al coordinador del area de informatica proponga la instauracion de
nuevas herramientas digitales, a fin de simplificar los tramites internos y externos
para que brinden una mejor calidad en la prestacion de servicios hacia los

ciudadanos.

Segunda: Se recomienda al Presidente que, por medio de su equipo verifique
continuamente los fallos de internet y servicio eléctrico, lo cual genera
evidentemente una insatisfaccion en el justiciable, dejando entrever muchas veces
que los servidores y funcionarios no laboran adecuadamente dentro de sus
despachos, asimismo, se disponga al Jefe del area de informatica promover
capacitaciones constantes de forma obligatoria y virtual, sobre la correcta y eficaz
utilizacion de la MPE, CFE y CAE, a traves de profesionales en esa area, siendo

ingenieros de sistemas e informéaticos.

Tercera: Se recomienda al Presidente que, ponga mayor enfoque en el gobierno
digital de su institucion, puesto que, las expectativas que presentan muchos
usuarios son minimas, debido a que los trabajadores fiscales tienen poca capacidad
de manejo sobre los instrumentos digitales, dilatando la rapida atencién hacia ellos,
por lo tanto, sugerimos que se creen politicas internas, que proporcionen méritos a

los trabajadores que empleen adecuadamente los sistemas digitales.

Cuarta: Se recomienda al Presidente que, por intermedio de su area logistico e
informatico, actualice constantemente la MPE, CFE y CAE, para que no exista
desperfectos constantes en su manejo, manteniendo esa simplicidad que requiere
el Estado en sus tramites de investigacion, lo cual es necesario para que no se

llegue a vulnerar algun derecho fundamental.
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Problema General Objetivo General
: De qué manera la Establecer si la Mesa de partes
mode?niza?:ién del sistema de modernizacién del sistema de electrénica
gestion fiscal trasciende en la gestion fiscal trasciende en la Ry : -
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el distrito de Puente Piedra,
2023?

Problema especifico 03
¢,De qué manera la carpeta
fiscal electronica interviene en
la simplificacion administrativa
en el distrito de Puente Piedra,
2023?

Objetivo especifico 02
Describir si el gobierno digital
repercute en las expectativas
del justiciable en el distrito de
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2023.

Objetivo especifico 03
Establecer si la carpeta fiscal
electrénica interviene en la
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Piedra, 2023.
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Expectativas del
justiciable
Simplificacién
administrativa




Categoria de estudio

Definicién conceptual

Categoria Subcategoria

Cddigos

Categoria principal

Medina (2022), la
modernizacion de la
institucion publica

encargada de la defensa de
la legalidad es fundamental
para mejorar los servicios de
administracion de justicia,
siendo que para lograr esto
se debe implementar
herramientas digitales para
la recepcién de casos y la
realizacion de diligencias
virtuales.

Mesa de partes electronica

Modernizacion del sistema
de gestién fiscal

Gobierno digital

Carpeta fiscal electrénica

C1

Categoria principal

Deza (2020), la calidad en la
prestacion de servicios no
solamente es que una
entidad publica cumpla con
atender a un usuario y
realice el tramite que se esta
requiriendo, sino que ahora
se tendrian que llenar las
expectativas que tiene el
usuario sobre el
funcionamiento de la
entidad, cambiando asi la
percepcion que tiene la
sociedad sobre la
institucion.

Satisfaccion del justiciable

Calidad de prestacion de
servicios

Expectativas del justiciable

Simplificacién
administrativa

Cc2




ANEXO 2. GUIAS DE ENTREVISTAS

~ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

GUIA DE ENTREVISTA

Titule: "Modernizacion del sistema de gestién fiscal relacionado a la calidad de

prestacién de servicios, Puente Piedra, 2023"
Entrevistado/a: Leoncio Valeriano Aragon Castafieda
Cargo / profesion / grado académico: Fiscal Provincial / Abogado / Abogado

Institucion: Ministeno Publico

Objetive General

Establecer si la modernizacion del sistema de gestion fiscal trasciende en la
calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puante Piedra, 2023,

1. ¢De qué manera la modernizacion del sistema de gestion fiscal trasciende
en la calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

Trasciende de manera positiva, toda vez que la modernizacion del sistema de
gestion fiscal beneficia tanto las labores del personal de la institucién, como el

servicio que se brinda a la ciudadania.

2. ;Que problemas ha evidenciado usted respecto a la modernizacion del

sistema de gestion fiscal en la calidad de prestacion de servicios en el distrito

de Puente Piedra, 20237

Uno de los problemas principales es que en ocasiones el sistema de gestion fiscal

no se puede ulilizar porque no hay internet en la sede donde laboramos.

3. 2Como se aplica el sistema de modernizacion gestion fiscal en la calidad de
prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

Se aplica simplificando tramites administrativos internos de la institucion, lo cual

permite brindar una atencién mas rapida a los usuarios.

Objetivo Especifico 1

Determinar si la mesa de partes electronica influye en la satisfaccion del

Justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023.




4, :De gué modo la mesa de partes electronica influye en la satisfaccion del
Justiciable en el distrito de Puente Piedra, 20237

Influye de manera positiva, ya que la presentacion de documentos ahora se realiza

de manera virtual.

5 ;,Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la mesa de partes
electronica en la satisfaccion del justiciable en el distrito de Puente Piedra,
20237

El problema que se ha evidenciado es que en ocasiones falla el servicio de internet,
lo cual no permite que se ulilice en los Despachos Fiscales la mesa de pares

electronica.

Objetive Especifico 2

Describir si el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable en

el distrito de Puente Piedra. 2023.

8. ¢De que forma el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable
en el distrito de Puente Piedra, 20237

Repercute de manera positiva, ya que la modernizacion de la institucion, va permitir
que se brinde una atencion mas rapida y eficiente a los wsuarios, lo cual mejorara

la percepcién que tienen de la entidad.

7. ¢Qué recomendaciones puede brindar usted sobre el gobierno digital para

que se cumpla con las expectativas que reciben los justiciables?

Que se brinde un mayor nimero de capacitaciones a los servidores y funcionarios
publicos de la institucion a fin de que utilicen las herramientas digitales

implementadas de manera eficiente.

Objetivo Especifico 3

Establecer si la carpeta fiscal electronica interviene en la simplificacion

administrativa en el distrito de Puente Piedra, 2023,




8. ;De qué manera la carpeta fiscal electronica interviene en la simplificacién

administrativa en el distritc de Puente Piedra, 20237

Interviene de manera positiva, toda vez que, al tener la informacion de la carpeta
fiscal de manera virtual, se va poder avanzar mas rapido con los casos y asi reducir

tiempos de atencion a los usuarios.

9. ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la implementacion de la
carpeta fiscal electrdnica para la simplificacidn administrativa en el distrito de

Puente Piedra, 20237
Mo he evidenciado ningan problema.
10. 4 Tiene algo mas gue agregar a la presente entrevista?

Mo.

| Nombres y apellidos del Sello y firma

entrevistado
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: "Modemizacion del sistema de gestion fiscal relacionado a la calidad de
prestacion de servicios, Puente Piedra, 2023

Entrevistado/a: Julissa Del Rosario Trujillo Giraldo

Cargo / profesién / grado académico: Fiscal Adjunta Provincial / Abogada /
Maestra en Derecho con mencion en Ciencias Penales.

Institucion:

Objetivo General

Establecer si la modemizacion del sistema de gestion fiscal trasciende en la
calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 2023.

1. iDe qué manera la modemizacion del sistema de gestion fiscal trasciende
en la calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

En si, la modemizacion que ha tenido estos Ultimos afios el Ministerio Publico, ha
mejorado en gran cantidad la labor Fiscal, lo cual lo advertimos en la produccion
que tienen los Despachos Fiscales de la Sede de Puente Piedra.

2. ;Qué problemas ha evidenciado usted respectc a la modemizacion del
sistema de gestion fiscal en la calidad de prestacion de servicios en el disfrito
de Puente Piedra, 20237

Si bien es cierfo, esta modemizacion es casi reciente por la regulacion que
dispone el gestor estatal, sin embargo, hay algunas cosas que se debe mejorar,
debido a que a veces el sistema tiende a sufrir desperfectos tecnologicos, luego
el personal también se esta adaptando a estos cambios, vy se ha podido advertir
que el problema radicaria en los usuarios, que muchas veces no comprenden la
digitalizacion y prefieren hacer sus tramites de manera fisica o presencial, por
mas que la fiscalia ya haya dado a entender su manejos con capacitaciones
directas y publicaciones en la pagina web.

3. jComo se aplica el sistema de modemizacion gestion fiscal en la calidad de
prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

Actuaimente se emplea para la simplicidad administrativa intemna y extema de Ia
institucion, lo cual tiene un gran potencial y expectativa, pero muchas veces no se



obtiene los resultados proyectados porque no existen muchas capacitaciones
ademas de que las mismas personas que trabajan dentro de la institucién prestan
interés por este tipo de gestion.

Obijetivo Especifico 1

Determinar si la mesa de partes electronica influye en la satisfaccion del
justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023.

4. ;iDe qué modo la mesa de partes electronica influye en la satisfaccion del
justiciable en el distrito de Puente Piedra, 20237

Que le facilita el tramite, asi como, la presentacion de denuncias vy documentos,
de manera célere, ya que, esto se realiza de manera virtual.

5. iQué problemas ha evidenciado usted respecto a la mesa de partes
electronica en la satisfaccion del justiciable en el distrito de Puente Piedra,
20237

Unicamente diria que hay ocasiones en la que se corta el fluido eléctrico o el
senvicio de intemet, sin embargo, propiamente de la Mesa de Partes Electronica,
no he podido evidenciar problemas mas severos a los antes acotados.

Objetivo Especifico 2 h

Describir si el gobiemo digital repercute en las expectativas del justiciable en
LEI distrito de Puente Piedra, 2023. Y,
6. ¢De que forma el gobiemo digital repercute en las expectativas del justiciable
en el distrito de Puente Piedra, 20237
Agilizando el tramite de las denuncias o documentos a presentar por los usuarios
via online, es mas, las entrevistas con los magistrados a través de medios
tecnologicos.

7. iQué recomendaciones puede brindar usted sobre el gobiemo digital para
que se cumpla con las expectativas que reciben los justiciables?

Que las herramientas tecnologicas implementadas sean utilizadas de manera
comecta por todo el personal de la institucion, para lo cual deben realizarse



distintas capacitaciones, asimismo, brindar orientacion adecuada a los usuarios
para el uso respectivo de las mencionadas hemramientas tecnologicas.

Objetive Especifico 3

Establecer si la carpeta fiscal electronica interviene en la simplificacion
administrativa en el distrito de Puente Piedra, 2023.

8. iDe qué manera la carpeta fiscal electronica interviene en la simplificacion
administrativa en el distrito de Puente Piedra, 20237

Al contarse con la informacién de la carpeta fiscal de manera fisica y virtual, esto
permitira que los casos sean atendidos de manera mas célere y eficiente, lo cual
generara mayor satisfaccion en los usuarios.

9. #Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la implementacion de la
carpeta fiscal electronica para la simplificacion administrativa en el distrito de
Puente Piedra, 20237

Personalmente no he enconfrado algin problema, pero algunos compafieros

mencionan que tiende a fallar.

10. ; Tiene algo mas que agregar a la presente entrevista?
MNo.

Nombres y apellidos del Sello y firma
entrevistado

Julissa del Rosario Trujillo Giraldo




i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: "Modernizacion del sistema de gestion fiscal relacionado a la calidad de

prestacion de servicios, Puente Piedra, 2023"
Entrevistado/a: Aidan Torres Zela

Cargo / profesion / grado académico: Fiscal Adjunto Provincial / Abogado /
Abogado

Institucion: Ministerio Publico

Objetivo General

Establecer si la modernizacion del sistema de gestién fiscal trasciende en la
calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra. 2023.

1. ¢De qué manera la modernizacién del sistema de gestion fiscal trasciende
en la calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

En la rapida respuesta al usuario respecto a conocer el estado de una investigacion
penal, asimismo, las politicas que se adoptan coadyuvan al mejoramiento de la

buena atencion en los momentos de mayor inquietud.

2. ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la modernizacion del
sistema de gestion fiscal en la calidad de prestacion de servicios en el distrito

de Puente Piedra, 20237

El problema evidente es el poco uso y mal manejo de las herramientas que la
Fiscalia ha implementado, mas que todo por la falta de experiencia digital por los

usuarios y algunos trabajadores de la institucion.

3. ¢Coémo se aplica el sistema de modernizacion gestion fiscal en la calidad de
prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

En la mejor atencion al usuario y acceso a la informacion de una investigacion penal

Objetivo Especifico 1

Determinar si la mesa de partes electrénica influye en la satisfaccion del
justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023,




4. ¢De qué modo la mesa de partes electronica influye en la satisfaccion del
justiciable en el distrito de Puente Fiedra, 20237

Si influye en el sentido de generar un acceso inmediato a la participacion activa en
una investigacion, lo cual es muy importante para las expectativas que tienen sobre

nuestra labor.

5. ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la mesa de partes
electronica en la satisfaccién del justiciable en el distrito de Puente Piedra,
20237

Que aln no se genera una plataforma directa del Ministerio Publico, lo cual
entorpece en algunas ocasiones, |a rapidez o fluidez en facilitar informacion.

Objetivo Especifico 2

Describir si el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable en
el distrito de Puente Piedra, 2023.

6. ¢Dequéforma el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable
en el distrito de Puente Piedra, 20237

Parcialmente, ya que tiene pros y contras la ejecucion de las plataformas virtuales,
debido a que falla en ocasiones el sistema y no se acoplan algunos trabajadores al

manejo del mismo.

7. 4Qué recomendaciones puede brindar usted scbre el gobierno digital para
gue se cumpla con las expectativas que reciben los justiciables?

Se debe crear un aplicativo institucional que el usuario tenga acceso directo para
presentacion de escritos, con la debida indicacion, tutorial v en todo caso que exista

una linea telefonica que instruya ello.

Objetivo Especifico 3

Establecer si la carpeta fiscal electrdnica interviene en la simplificacion
administrativa en el distrito de Puente Piedra, 2023.




8. ;De qué manera la carpeta fiscal electronica interviene en la simplificacién

administrativa en el distrito de Puente Piedra, 20237

Si interviene en el aspecto logistico.

8. jQué problemas ha evidenciado usted respecto a la implementacion de la
carpeta fiscal electronica para la simplificacién administrativa en el distrito de

Fuente Piedra, 20237

Ninguno en la parte digital, solo cuando el propio sistema esta un poco lento influye

en que no se obtienen como deberia los datos e informacion, tambian con ello,

ahorramos los recursos fisicos como las hojas bond, impresion y sellos.

10. . Tiene algo mas que agregar a la presente entrevista?

Si, recomendaria que se implemente mas capacitaciones para que todos, tanto

usuario y operador, puedan realizar un manejo prolijo de los sistemas que son una

mejora para la gestion fiscal.

pa

Nombres y apellidos del
entrevistado

Syé y firma

Aidan Torres Zela




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “Modemizacion del sistema de gestion fiscal relacionado a la calidad de
prestacion de servicios, Puente Piedra, 2023"

Entrevistado/a: Raymond Femando Vargas Lopez

Cargo / profesion / grado academico: Asistente en Funcion Fiscal / Abogado /
Maestro en Derecho Penal y Procesal Penal / Maestro en Gestidn Pablica

Institucion: Ministerio Publico

Objetivo General

Establecer si la modemizacion del sistema de gestion fiscal trasciende en la
calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 2023.

1. iDe gué manera la modemizacion del sistema de gestion fiscal trasciende
en la calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

El sistema de gestion fiscal coadyuva a brindar una mejor prestacion de servicios a
la ciudadania, porque organiza y ordena la totalidad de los casos de un Despacho
Fiscal para poder verificar cuales son los casos sin resolver y los casos concluidos,
con lo que se podra priorizar avanzar con los casos pendientes.

2. iQué problemas ha evidenciado usted respecto a la modemizacion del
sistema de gestidn fiscal en la calidad de prestacion de servicios en el distrito
de Puente Piedra, 20237

El problema detectado es que algunos servidores y funcionarios publicos no utilizan
de manera comecta las herramientas digitales que se han implementado en la
institucién.
3. iComo se aplica el sistema de modemizacion gestion fiscal en la calidad de
prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

Se aplica brindando una atencion mas célere y eficaz a la ciudadania, ya que, con
la modemizacion de la institucion, se viene priorizando la digitalizacién y virtualidad,
con lo gue se puede avanzar con los casos de forma ordenada y reduciendo
tiempos.



-

Objetivo Especifico 1

Determinar si la mesa de partes electronica influye en la satisfaccion del

l\justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023. )

4. jDe qué modo la mesa de partes electronica influye en la satisfaccion del
justiciable en el distrito de Puente Piedra, 20237

La mesa de partes electrénica influye de manera positiva en la satisfaccion del
justiciable, porque va permitir que se presenten denuncias, escritos o medios de
prueba durante todo el dia y desde cualquier lugar del pais, siendo que
anteriormente solo se podian presentar documentos fisicos, lo cual en ocasiones
era complicado, porgue algunas partes procesales tenian que viajar para presentar
ante un Despacho la documentacion pertinente.

5 iQué problemas ha evidenciado usted respecto a la mesa de partes
electronica en la satisfaccion del justiciable en el distrito de Puente Piedra,
20237

Qe no todos los ciudadanos la utilizan, porque prefieren presentar sus documentos
fisicamente, ya que desconfian en presentarlos virflualmente, porque creen que no
seran recepcionados o atendidos.

-

Objetivo Especifico 2

Describir si el gobiemo digital repercute en las expectativas del justiciable en
\ el distrito de Puente Piedra. 2023.

6. ¢De qué forma el gobiemo digital repercute en las expectativas del justiciable
en el distrito de Puente Piedra, 20237

El gobiemo digital repercute de manera positiva en las expectativas del justiciable,
porque con la implementacion de esta forma de trabajo se modemiza la entidad
publica, lo cual simplifica tramites y reduce tiempos de atencion, generando fluidez
en la atencion.

7. iQué recomendaciones puede brindar usted sobre el gobiemo digital para
que se cumpla con las expectativas que reciben los justiciables?



Considero que, al implementarse el gobierno digital en una institucion publica, todos
los servidores y funcionarios publicos deben estar debidamente capacitados para
poder utilizar las herramientas electronicas de manera comrecta.

4 Objetivo Especifico 3

Establecer si la carpeta fiscal electronica interviene en la simplificacion

.\_administratiua en el distrito de Puente Piedra, 2023.

>y
8. iDe qué manera la carpeta fiscal electronica interviene en la simplificacion

administrativa en el distrito de Puente Piedra, 20237

La implementacion de la carpeta fiscal electronica beneficia a los ciudadanos,
porque se reduciran tramites y costos sobre los recursos de hoja bond y tinta, lo
cual es perjudicial para el medio ambiente, asimismo, reduciran las visitas que
realicen a los Despachos Fiscales, porque se priorizara la virtualidad, reduciendo
el gasto humano, en ese sentido, mencionar que ello deberia resultar asi, pero esta
carpeta electronica no muchos la manejan como debe ser.

9. ;Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la implementacion de la
carpeta fiscal electronica para la simplificacion administrativa en el distrito de
Puente Piedra, 20237

El problema es la falta de capacitacion para que la carpeta fiscal electronica
funcione de la mejor manera.

10. i Tiene algo mas gue agregar a la presente entrevista?

Recomendamos, mejorar el gobiemno digital en nuestra institucion, porgue todo ello
va en favor de los mismos usuarios, que se guejan pensando que no laboramos
adecuadamente, pero la realidad es otra cuando se tiene la vista desde dentro.

Nombres y apellidos del Sello y firma

entrevistado
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‘ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “Modernizacién del sistema de gestion fiscal relacionado a la calidad de
prestacion de servicios, Puente Piedra, 2023"

Entrevistado/a: BRAYAN DERECK MICHELL NUNEZ LOPEZ

Cargo / profesion / grado académico: ASISTENTE EN FUNCION FISCAL/
ABOGADO / ABOGADO

Institucién: MINISTERIO PUBLICO

Objetivo General

Establecer si la modernizacion del sistema de gestion fiscal trasciende en la

calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra. 2023,

1. ¢De qué manera la modernizacion del sistema de gestion fiscal trasciende
en la calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

Es una mejora para el trabajo porque nos facilita en la revision de los casos, asi

como el estado de los mismos.

2. ¢(Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la modernizacion del
sistema de gestion fiscal en la calidad de prestacién de servicios en el distrito

de Puente Piedra, 20237

Que algunos tramites se volvieron mas complicados que antes de la modernizacion.

3. ¢Coémo se aplica el sistema de modernizacién gestién fiscal en la calidad de
prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

Se aplica de manera que se puede revisar los casos.

Objetivo Especifico 1

Determinar si la mesa de partes electrénica influye en la satisfaccién del

justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023.

4. ¢De qué modo la mesa de partes electrénica influye en la satisfaccién del
justiciable en el distrito de Puente Piedra, 20237

Si por que se puede verificar el estado de los casos.



5. ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la mesa de partes
electronica en la satisfaccion del justiciable en el distrito de Puente Piedra,

20237
Que a veces la senal se corta en esta Fiscalia, que no se cuenta con una buena

red de internet.

Objetivo Especifico 2

Describir si el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable en
el distrito de Puente Piedra, 2023.

6. ¢De qué forma el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable
en el distrito de Puente Piedra, 20237

Creo que, de buena manera, ayudandonos en el servicio.

7. ¢Qué recomendaciones puede brindar usted sobre el gobierno digital para
que se cumpla con las expectativas que reciben los justiciables?

Que los procedimientos sean sencillos y no més complejos.

Objetivo Especifico 3

Establecer si la carpeta fiscal electronica interviene en la simplificacion
administrativa en el distrito de Puente Piedra, 2023.

8. ¢De qué manera la carpeta fiscal electrénica interviene en la simplificacion
administrativa en el distrito de Puente Piedra, 20237

En algunos casos se ha vuelto Gtil por que se encuentra simplificado los procesos

¥ nos ayudan con los casos.

9. ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la implementacion de la
carpeta fiscal electronica para la simplificacion administrativa en el distrito de
Puente Piedra, 20237

Que muchas veces los tramites se vuelven mas complejos, haciendo que haya

demora en el proceso de obtener una informacion de un caso.

10.¢ Tiene algo mas que agregar a la presente entrevista?

No.



Nombres y apellidos del Sello y firma
entrevistado
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ﬁi URIVERSIDAD CESAR VALLEID
GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: "Modemizacion del sistema de gestién fiscal relacionado a la calidad de

prestacion de servicios, Puente Piedra, 2023"
Entrevistado/a: Mielsen Walberto Condori Carrera

Cargo / profesion / grado académico: Asistente en Funcién Fiscal / Abogado/

Abogado.

Institucion: Ministerio Publico

Objetive General

Establecer si la modernizacién del sistema de gestion fiscal trasciende en la
calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 2023,

1. ¢De gué manera la modemizacion del sistema de gestion fiscal trasciende
en la calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

Trasciende de manera positiva, toda vez que al modernizarse la institucion se
implementan distintas herramientas electrénicas que simplifican tramites, lo cual va
permitir al personal poder brindar una atencion mas célere a los usuarios.

2. jQué problemas ha evidenciado usted respecto a la modernizacion del

sistema de gestion fiscal en la calidad de prestacion de servicios en el distrito
de Puente Piedra, 20237

El problema evidenciado es que en algunas ocasiones falla el servicio de internet
en la sede, lo cual retrasa el trabajo del personal,
3. ¢Como se aplica el sistema de modernizacidn gestién fiscal en la calidad de
prestacién de servicios en el distritc de Puente Piedra, 20237

Se aplica simplificando tramites internos y externos, priorizandose la virtualidad, y
la implementacion de herramientas digitales que permiten a los usuarios la
presentacion de documentos durante todo el dia y desde cualquier parte del pais.

Dbjetive Especifico 1

Detaerminar si la mesa de partes electronica influye en la satisfaccion del

justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023.




4. ¢(De que modo la mesa de partes electronica influye en la satisfaccion del
justiciable en el distrito de Puente Piedra, 20237

La mesa de partes electronica permite a los usuarios presentar escritos, denuncias
y medios de prueba durante todo el dia y desde cualquier parte del pais, lo cual
influye positivamente en la ciudadania.

5. ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la mesa de partes
electronica en la satisfaccion del justiciable en el distrito de Puente Piedra,

20237
El problema mas recurrente es que algunas veces falla el servicio de internet y

ocasiona demora en las labores del personal.

Objetivo Especifico 2

Describir si el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable en
el distrito de Puente Piedra, 2023.

B. ¢De qué forma el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable
en el distrito de Puente Piedra, 20237

Repercute de manera positiva, porque al implementarse el gobierno digital se va
brindar un mejor servicio a los ciudadanos, ya que se atendera de manera mas

célere y eficaz.

7. ¢Qué recomendaciones puede brindar usted sobre el gobierno digital para
que se cumpla con las expectativas que reciben los justiciables?

Que se mejore el servicio de internet en los Despachos para que puedan funcionar

correctamente los sistemas implementados.

Objetivo Especifico 3

Establecer si la carpeta fiscal electronica interviene en la simplificacion
administrativa en el distrito de Puente Piedra, 2023,

8. ¢De qué manera la carpeta fiscal electrénica interviene en la simplificacion
administrativa en el distrito de Puente Piedra, 2023?

En que la informacion de una investigacion va poder verificarse de manera fisica y

virtual, lo cual permitira una atenciéon mas célere.



9. ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la implementacion de la
carpeta fiscal electrénica para la simplificacion administrativa en el distrito de
Puente Piedra, 20237

No he evidenciado problemas sobre la implementacion de la carpeta fiscal

electronica,

10. ;Tiene algo mas que agregar a la presente entrevista?
No.

Nombres y apellidos del Sello y firma
entrevistado
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ili UnivERSIDAD CESAR VALLEJD

GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: "Modernizacion del sistema de gestion fiscal relacionado a la calidad de

prestacidon de servicios, Puente Piedra, 20237
Entrevistado/a: Eduardo Luis Quispe Valencia

Cargo / profesion / grado académico: Asistente en Funcion Fiscal / Abogadao/

Abogado.

Institucion: Ministerio Plblico

Objetivo General

Establecer si la modemizacion del sistema de gestion fiscal trasciende en la

calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 2023.

1. &De qué manera la modemizacion del sistema de gestion fiscal trasciende
en la calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

Podria agilizar la atencion al usuario y reducir la carga laboral.

2. ¢(Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la modernizacion del
sistema de gestion fiscal en la calidad de prestacion de servicios en el distrito
de Puente Piedra, 20237

Muchas veces el sistema tiende a colgarse y eso retrasa la labor del personal
administrativo, cero que también ello se debe a problemas con el internet, al
modernizar los servicios se podria avanzar mas y a su vez dar una mejor prestacion
de servicios.
3. ¢Como se aplica el sistema de modernizacién gestion fiscal en la calidad de
prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

Actualmente se viene manejando el SGF, y en algunos Despachos también utilizan
la Bandeja Fiscal, sin embargo, no veo una modemizacion en ambos se mantienen

con las mismas herramientas

Objetive Especifico 1

Determinar si la mesa de partes electronica influye en la satisfaccion del
justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023.




4. ¢De qué modo la mesa de partes electrénica influye en la satisfaccion del
justiciable en el distrito de Puente Piedra, 20237

La mesa de partes electronica de alguna manera ayuda a diligenciar documentos,
oficios, informes de una manera mas célere, de esta parte ayuda en la reduccion
de carga y a su vez a una mayor satisfaccidn del justiciable

5. 4Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la mesa de partes
electronica en la satisfaccion del justiciable en el distrito de Puente Piedra,
20237

El problema mas recurrente es la velocidad de internet.

Obijetivo Especifico 2

Describir si el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable en
el distrito de Puente Piedra, 2023.

6. ¢Dequéforma el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable
en el distrito de Puente Piedra, 20237

Seria de gran ayuda no solo para el justiciable sino para la reducir la carga y a
mantenar un mejor seguimiento de cada caso

7. ¢Qué recomendaciones puede brindar usted sobre el gobierno digital para
gue se cumpla con las expectativas que reciben los justiciables?

Contar con herramientas mas céleres y con un buen soporte de datos de internet

Objetivo Especifico 3

Establecer si la carpeta fiscal electronica interviene en la simplificacion

administrativa en el distrito de Puente Piedra, 2023.

8. iDe qué manera la carpeta fiscal electronica interviene en la simplificacién
administrativa en el distrito de Puente Piedra, 20237

Ayuda a un mejor manejo de la documentacion, permite celeridad en las diligencias,
9. ;Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la implementacion de la

carpeta fiscal electronica para la simplificacién administrativa en el distrito de
Puente Piedra, 20237

Hace falta personal exclusivo dedicado a la digitalizacion de carpetas ya que cada

asistente esta recargado y también resulta un problema convertir toda nuestra

carga a modo virtual.



10. ¢ Tiene algo mas que agregar a la prasente entrevista?

MNo.

Nombres y apellidos del
entrevistado

Sello y firma

Eduardo Luis Quispe Valencia
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEIQ
GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: “Modernizacion del sistema de gestion fiscal relacionado a la calidad de
prestacion de servicios, Puente Piedra, 2023"

Entrevistado/a: ARTURO ANGEL DE SAN MARTIN SALINAS ALBARRAN

ABOGADO DE VICTIMAS Y TESTIGOS / ABOGADO/ grado académico:
BACHILLER EN DERECHO ¥ CC.PP.

Institucién: MINISTERIO PUBLICO

Objetivo General

Establecer si la modernizacidn del sistema de gestidn fiscal trasciende en la
calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra. 2023,

1. ¢ De qué manera la modernizacion del sistema de gestion fiscal trasciende
en la calidad de prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

Mantiene la infermacion integrada de tal manera que se pueda establecer
la productividad, eficiencia y eficacia del despacho Fiscal.
2. ;Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la modernizacitn del

sistema de gestion fiscal en la calidad de prestacion de servicios en el distrito
de Puente Piedra, 20237

Mo esta interconectado con otros distritos fiscales.

3. (Cémo se aplica el sistema de modemizacién gestion fiscal en la calidad de
prestacion de servicios en el distrito de Puente Piedra, 20237

Instalacion y actualizacién del sistema en los servidores, asimismo se
brindan capaciones para su uso.

Objetivo Especifico 1

Determinar si la mesa de partes electronica influye en la satisfaccion del
justiciable en el distrito de Puente Piedra, 2023.

4. ;De qué modo la mesa de partes electronica influye en la satisfaccion del
Justiciable en el distrito de Puente Piedra, 20237



Permite al usuario ingresar su denuncia sin tener que concurrir a la entidad,
lo cual facilita el acceso a la justicia.
5. (Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la mesa de partes

electronica en la satisfaccion del justiciable en el distrito de Puente Piedra,
20237

Mo se pueden cargar los medios de prueba,

Objetive Especifico 2

Describir si el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable en
el distrito de Puente Piedra, 2023.

6. zDe qué forma el gobierno digital repercute en las expectativas del justiciable
en el distrito de Puente Piedra, 20237

Permite que el ciudadano pueda tener llegada a los servicios del estado y a
su informacion de forma inmediata.

7. ¢Qué recomendaciones puede brindar usted sobre el gobierno digital para
que se cumpla con las expectativas que reciben los justiciables?

Que todas las entidades manejen un mismo formato, de facil comprensién e
intuitive con las necesidades del usuario.

Dbijetivo Especifico 3

Establecer si la carpeta fiscal electrénica interviene en la simplificacion
administrativa en el distritc de Puente Piedra. 2023,

8. 4De qué manera la carpeta fiscal electrénica interviene en la simplificacién
administrativa en el distrito de Puente Piedra, 20237

Permite visualizar de manera mas ordenada los actuados de cada caso,
asimismo permite su revision de una manera mas eficiente.

9. ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la implementacién de la
carpeta fiscal electrénica para la simplificacion administrativa en el distrito de
Puente Piedra, 20237

Las carpeta antiguas aln estan en via de digitalizacion, ello debido a la falta
de logistica de impresoras.

10. 4 Tiene algo mas que agregar a la presente entrevista?



- Se debe seguir mejorando el sistema y brindar informacion al usuario
sobre sus usos.

| Nombres y apellidos del Sello y firma
| entrevistado
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