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Resumen 

 

En presente estudio se relaciona con el ODS 17 que está centrado en el desarrollo 

de alianzas mundiales para fortalecer los aspectos de sostenibilidad y la 

incorporación de nuevos conocimientos. La investigación tuvo como objetivo de 

determinar la relación entre la digitalización de procesos y la gestión de servicios 

públicos. La investigación fue tipo básica, de alcance correlacional, no 

experimental, y enfoque cuantitativo, cuya muestra fue de 51 trabajadores de la 

Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, San Martín – 2023. La técnica de 

recolección fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados 

determinaron que el nivel de la variable digitalización de procesos y sus 

dimensiones es medio; igual manera el nivel de la variable gestión de servicios y 

sus dimensiones es medio. Concluyendo que, que existe relación positiva alta y 

significativa entre la digitalización de procesos y la gestión de servicios públicos en 

una municipalidad distrital de la región San Martín, 2023, mediante el análisis 

estadístico del coeficiente de Pearson se alcanzó un coeficiente de 0.761, y un p-

valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de la investigación, 

además, el coeficiente de determinación fue 57,91 % de variabilidad entre las 

variables. 

Palabras clave: Digitalización, procesos, servicios. 
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Abstract 

This study is related to SDG 17, which is focused on the development of global 

alliances to strengthen aspects of sustainability and the incorporation of new 

knowledge. The objective of the research was to determine the relationship between 

the digitalization of processes and the management of public services. The research 

was basic, correlational in scope, non-experimental, and quantitative in approach, 

whose sample was 51 workers from the District Municipality of Nueva Cajamarca, 

San Martín - 2023. The collection technique was the survey and the instrument was 

the questionnaire. The results determined that the level of the process digitalization 

variable and its dimensions is medium; Likewise, the level of the service 

management variable and its dimensions is medium. Concluding that there is a high 

and significant positive relationship between the digitalization of processes and the 

management of public services in a district municipality of the San Martín region, 

2023, through the statistical analysis of the Pearson coefficient, a coefficient of 

0.761 was reached, and a p-value equal to 0.000 (p-value ≤ 0.01), thus accepting 

the research hypothesis; in addition, the coefficient of determination was 57.91% of 

variability between variables. 

Keywords: Digitalization, processes, services. 
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I. INTRODUCCIÓN

Se destaca que la investigación se relaciona con los objetivos del desarrollo

sostenible, específicamente con el ODS 17 que está centrado en el desarrollo

de alianzas mundiales para fortalecer los aspectos de sostenibilidad, las

capacidades técnicas y tecnológicas para manejar los recursos, también

existe un vínculo con el ODS 9 que busca el desarrollo de infraestructuras con

la característica de resiliencia para fortalecer el proceso de industrialización

por medio de la sostenibilidad y el fomento de la innovación, también existe

un vínculo con el ODS 10 que pretende la universalización de las

oportunidades para crecer en los aspectos sociales y económicos.

En algunos países que cuentan con un desarrollo relevante, como Estados

Unidos y otros que se encuentran en el ámbito europeo, han desarrollado la

digitalización de manera exitosa debido a la incorporación no solamente con

equipamiento desarrollado por otros países, sino que, ellos mismos han

incorporado estas capacidades para desarrollar aquellas tecnologías a

medida de sus necesidades, además, han propiciado las capacitaciones

constantes para que el personal se encuentre capacitado en cuanto al manejo

y la prestación de servicios competitivos al usuario de forma permanente por

medio de la utilización del internet. No obstante, en lo que corresponde a

Latinoamérica, en países como Colombia, Brasil y Chile a pesar de ser países

pioneros en la digitalización de los procesos, aun no cuentan con el

equipamiento que les permita brindar servicios digitales a pesar de las

inversiones realizadas y la adaptación de sus procesos al servicio de la

ciudadanía (Trujillo Valdiviezo, 2022).

La transformación digital de los procesos en el Perú relacionada a la situación

actual pone en desventaja a muchas de la regiones,  ya que resulta más difícil

realizar procesos de trámites en las organizaciones, esto debido a la carencia

de digitalización pues existe una iniciativa de modernización por parte del

gobierno donde se implementó un plan de transformación digital el cual crea

el impulso del desarrollo social de la economía digital, asimismo, la

incorporación de las tecnologías se va produciendo de forma ralentizada por

la inconsistencia de los entes, quienes aparte de que no visualizan lo
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importante que resulta este proceso, brindan mayor prioridad a otros sectores 

que presentan problemas que no son emergentes y tampoco tienen un 

impacto relevante (Comex Perú, 2021). 

Actualmente, las municipalidades del Alto Mayo, Región San Martin cuenta 

con una gran variedad de documentos elaborados, gestionados y 

resguardados dentro de la institución, generando grandes volúmenes de 

documentos físicos y originando una gran demanda de almacenamiento, 

teniendo deficiencias en  cuanto a su conservación mediante la digitalización 

de los mismos, con problemas en el seguimiento y control de la 

documentación que se utiliza, no cuentan con estrategias que permitan 

administrar la gestión documental para brindar la custodia y la información 

adecuada a los usuarios, todo ello ha conllevado a que se tenga deficiencias 

en las actividades y procesos a  desarrollar, un débil liderazgo por parte de los 

superiores que no ayuda a detectar  deficiencias a tiempo, y con controles 

inoportunos que no permiten tomar decisiones certeras.  

De acuerdo al problema general fue planteado la siguiente interrogante 

¿Cuál es la relación entre la digitalización de procesos y gestión de servicios 

públicos en una municipalidad distrital de la región San Martín, 2023? Como 

problemas específicos, ¿Cuál es el nivel de la digitalización de procesos? 

¿Cuál es el nivel de la gestión de servicios públicos? ¿Cuál es la relación entre 

las dimensiones de la digitalización de procesos y gestión de servicios 

públicos? 

Se justifico por conveniencia, debido a que sirvió  a los directivos e 

implementaron mejores estrategias que ayudaron a una mejor digitalización 

de los documentos, por otra parte, desarrolló una mejor gestión administrativa 

de sus procesos y cumplieron sus objetivos establecidos,  Respecto a la 

relevancia social, considerando que se realizó el mejoramiento de los 

servicios al cual podrán acceder los ciudadanos para satisfacer sus 

necesidades y al mismo tiempo abrir la posibilidad de acrecentar las 

condiciones económicas, en cuanto al valor teórico, tomando en cuenta que 

se utilizó información actualizada y relevante para mejorar el conocimiento 
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acerca de las variables, en lo que respecta a la utilidad metodológica, se 

procedió con el diseño de los instrumentos que posteriormente obtuvieron la 

validación necesaria y la confiabilidad asegurada por lo que podrán ser 

empleados en otros estudios. 

Como objetivo general, Determinar la relación entre la digitalización de 

procesos y la gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la 

región San Martín, 2023. Como objetivos específicos, Identificar el nivel de 

digitalización de procesos, 2) Identificar el nivel de gestión de servicios 

públicos. y 3) Analizar la relación entre las dimensiones de la digitalización de 

procesos y la gestión de servicios públicos. 

En cuanto a los antecedentes Giménez (2021), Townsend-Valencia y 

Figueroa-Filián (2022), Medina-Chicaiza et al. (2022), y Bertrand et al. (2024), 

concluyeron que, a pesar de la labor incansable en el mejoramiento de los 

sistemas automatizados para fomentar la digitalización y la entrega de 

servicios al usuario a través de las plataformas de interacción, estas no 

termina siendo lo suficientemente apropiada debido a que el personal no está 

capacitado para abordar la utilización competitiva que conlleve al 

aprovechamiento óptimo, ah sí como también otro problema es la 

incorporación de sistemas innovadores pero que no se relacionan con las 

actividades organizacionales para prestar los servicios de forma contundente, 

es decir, se requiere de la realización de un análisis estratégico interno 

contemplando las necesidades para lograr la integración respectiva.  

Por otro lado, Galarza-Villalba et al. (2020), Naranjo-Armijo et al. (2022), 

Soledispa-Cañarte y Rodríguez-Morán (2021), y Ponce-Álvarez et al. (2021), 

concluyeron que, dentro de los factores que conllevan hacia el atraso de la 

ciudadanía y la ausencia de capacidad institucional para brindar los servicios 

que son resaltantes para el ciudadano, se encuentra la falta de un modelo 

estratégico orientado hacia la digitalización de aquellos servicios que tienen 

las características para ser entregados a través de la utilización de internet, 

así como también se encuentra la ausencia de la realización de procesos 

obsoletos para la gestión de los servicios, los cuales conllevan a que no se 
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analicen las expectativas del usuario y se presenten propuestas que no son 

concordantes con lo requerido, generando de esta forma que las instituciones 

no logren la satisfacción adecuada en sus usuarios.  

Finalmente, Vergaray et al. (2021), Córdova-Chirinos et al. (2022), Mendoza-

Paredes (2020), y Luciano-Alipio et al. (2021), llegaron a concluir que, una 

gran cantidad de funcionarios no están capacitados para desempeñar la 

función encargada, dentro de ellos, la gran mayoría no tiene los conocimientos 

técnicos que conlleven hacia el seguimiento adecuado para conocer si se está 

realizando el control de los presupuestos en concordancia con lo planificado, 

no tampoco se desarrolla una planificación concordante con los 

requerimientos y la estructura de la organización debido a que los directivos 

no poseen una orientación para cimentar sus actividades, por lo que tampoco 

se visualiza un procedimiento de control para determinar si se vienen 

cumpliendo los objetivos dentro del marco planificado. 

De acuerdo a la primera variable digitalización de procesos se precisa la 

Teoría de la difusión de innovaciones de Rogers, permite resaltar la 

importancia de las innovaciones dentro del ámbito estatal por medio de la 

expansión de los servicios hacia la mayor cantidad de usuarios, lo cual 

conlleva a generar una mayor cobertura para su satisfacción y desarrollo 

(Urbizagástegui, 2020). Teoría del proceso de información de Rogers 

Gagné, destaca que la información genera confianza entre usuario y entidad 

para propiciar un trabajo coordinado entre ambos elementos fundamentales 

para afianzar el crecimiento (Bautista, 2021). Teoría de la activación digital 

de Bustamante Farías, Oscar, resalta su enfoque de emergencia acerca de 

los procesos como parte de la innovación para no quedarse en la 

obsolescencia (Bustamante, 2019). 

Por consiguiente, a la variable digitalización de procesos, se consideró a la 

Presidencia del Consejo de ministros (2021), donde establece que se trata de 

un proceso integral que está orientado hacia la generación de los 

complementos requeridos para contar con una adecuada competitividad 

institucional y la articulación de los sistemas digitales aplicables para entregar 
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servicios con mayor calidad. De esa manera, Rojas-García et al. (2023), 

sostuvieron que se trata de la aplicación de innovación respecto a los 

procesos internos organizacionales con la finalidad de dotar la capacidad para 

que estos sean realizados a través de sistemas integrados no sólo para el 

registro de información sino también para el procesamiento en tiempo real que 

conlleve hacia la automatización necesaria para que los directivos puedan 

abordar las decisiones.  

Por consiguiente, Agrawal et al. (2024), de destacaron que permite no 

solamente el mejoramiento de los servicios, sino que también permite 

incorporar las herramientas para que las instituciones puedan abordar el 

registro y el monitoreo de una gran cantidad de información documentaria que 

sería imposible en los espacios físicos. Seguidamente, Yuanping et al. (2024), 

por medio de la digitalización se puede lograr que los documentos sean 

custodiados de forma eficiente por medio de tecnologías de seguimiento para 

garantizar que estas siempre se encuentren bajo el dominio institucional. Por 

ello, Gillani et al. (2024), manifestaron que las ventajas de la digitalización son 

enormes, a pesar de que significan un alto costo para su integración, generan 

grandes beneficios principalmente para el funcionamiento de la institución en 

base a las necesidades del usuario para que estas sean satisfechas. 

De ese mismo modo, Vigoda-Gadot & Sholmo (2024), sostuvieron que la 

importancia de la digitalización se relaciona con la realización de un proceso 

planificado contemplando las ventajas del uso de la tecnología como aliado 

estratégico para extender los servicios y la eficiencia para los trámites 

internos. Tal como lo mencionan, Moshood et al. (2024), no solo se trata de 

adquirir los instrumentos para la digitalización, sino también de propiciar el 

espacio y las personas capacitadas para su utilización considerando que 

muchas veces la resistencia al cambio es uno de los limitantes que no facilita 

el mejoramiento en las instituciones, por lo que se precisa el abordaje del 

allanamiento de estos factores para lograr que el resultado sea eficiente tanto 

al interno de la institución como para los usuarios, considerando la 

bilateralidad en los beneficios. 
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Asimismo, Zhu & Jinzhu (2024), manifestaron que para poder acceder a los 

beneficios de la digitalización es necesario realizar primeramente la inversión 

en la adquisición de equipos tecnológicos como las computadoras y los 

sistemas automatizados que permiten el registro y el intercambio. Aunado a 

Mohieddin-Kusaibat et al. (2024), manifestaron que los costos asociados a la 

digitalización también se vinculan con el mantenimiento de tipo preventivo y 

correctivo a los sistemas y herramientas, los cuales deben ser desarrollados 

periódicamente por parte de personal calificado que permita brindar la 

garantía respectiva para un funcionamiento eficiente aún en condiciones de 

máxima exigencia, con lo cual se podrá generar la posibilidad de continuidad 

y estabilidad en el servicio.  

A continuación, se presenta las dimensiones de la digitalización de procesos 

considerado por la Presidencia del Consejo de ministros (2021), son 

dimensión 1: Diseño de procesos prestacionales  , se trata de un proceso muy 

importante que requiere la intervención de profesionales capacitados que 

tengan los conocimientos suficientes para la utilización de la tecnología, de 

modo que se pueda realizar el diseño adecuado de los servicios en 

conformidad con las necesidades juntamente con la incorporación de aquellos 

procesos internos que permitan obtener este resultado. Por ende, Yuanping 

et al. (2024), establecieron que el respeto de este proceso permitirá que se 

analicen las necesidades para poder brindar propuestas asequibles en 

conformidad con la información recopilada acerca de las expectativas. 

Asimismo, Zhu & Jinzhu (2024), cuando se desarrolle el proceso creativo para 

el diseño de los servicios, es posible generar aquellos beneficios proyectados 

hacia los usuarios.  

Muchas instituciones presentan deficiencias en la realización de sus procesos 

debido a que no han generado la innovación pertinente, por lo que las 

actividades continuamente se van desarrollando de manera manual y 

presencial, lo cual no solamente genera afecciones a la capacidad operativa 

sino que también incrementa los costos asociados a la disponibilidad de 

personal encargado de cumplir estas funciones, lo cual puede ser simplificado 
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a través de sistemas automatizados; es por ello que se requiere de un enfoque 

competitivo que debe partir de la iniciativa de las autoridades para integrar 

todos los recursos pertinentes por medio de la inversión en la adquisición del 

equipamiento necesario que ayude a incrementar la automatización para 

brindar servicios con mayor eficiencia hacia el usuario recordando los tiempos 

que tienen que esperar para su utilización (Agrawal et al., 2024). 

Otro aspecto a tomar en cuenta dentro de la digitalización es la integración de 

capacitaciones en los colaboradores para que estos puedan utilizar las nuevas 

herramientas tecnológicas y no genere afecciones a su rendimiento, lo cual 

nace precisamente de los problemas que se presentan en aquellas 

organizaciones donde el personal no está capacitado para enfrentar los 

desafíos que supone la innovación y la digitalización, creando barreras que 

impiden la obtención de los resultados de acuerdo a lo planificado por lo que 

se consideran como gastos innecesarios que no justifican el efecto generado, 

es decir, para considerar como una inversión fructífera dentro de la 

automatización, se debe considerar también la preparación de los 

colaboradores involucrados, afrontar un proceso de cambio donde se 

especifiquen los beneficios y se realice la integración de las habilidades y 

destrezas necesarias del nuevo panorama juntamente con los hitos que 

supone, es decir, debe basarse en un enfoque integral considerando las 

ventajas y desventajas para la solución (Zhu & Jinzhu, 2024). 

En la digitalización de servicios, de esa manera la Presidencia del Consejo 

de ministros (2021), indica que consiste en implementar herramientas digitales 

que mejoren todos los procesos de una entidad, desde la cadena de 

producción hasta la relación con los usuarios. Asimismo, Mohieddin-Kusaibat 

et al. (2024), facilita la migración tecnológica de aquellos servicios que 

anteriormente se prestaban a través de los medios presenciales o acudiendo 

directamente hacia las instalaciones organizacionales para propiciar su 

utilización. Por ello, Vigoda-Gadot & Sholmo (2024), facilita que estos 

procesos presenciales puedan ser prestados a través de las plataformas 
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mediante una conexión a internet, a través del cual se beneficia al usuario 

debido a que tendrá la posibilidad de acceso desde un lugar remoto.  

Por otro lado, en la digitalización de las relaciones con la ciudadanía en 

general, por consiguiente, Presidencia del Consejo de ministros (2021), está 

sostenido principalmente en el derecho de la ciudadanía bajo la integración 

de nuevas herramientas que faciliten su utilización desde lugares remotos, 

sobre todo para que ella población que se encuentra muy alejada de las 

instituciones tienen la posibilidad de realizar trámites documentarios u otros 

servicios que se ofrecen a través de estas plataformas. De otro modo, Gillani 

et al. (2024), manifestaron que se trata de la actualización de las plataformas 

para facilitar la comunicación con los ciudadanos de modo que estos puedan 

emitir sus opiniones y al mismo tiempo puedan conocer la manera de 

utilización. Seguidamente, Moshood et al. (2024), destacaron que hace 

posible el acceso hacia la información que le corresponde al ciudadano por 

derecho, acrecentando de esta forma la confianza y la participación óptima. 

Finalmente se tiene a la gestión y competencias digitales, tal como lo 

mencionan la Presidencia del Consejo de ministros (2021), permite abordar la 

incorporación de personal administrativo con la capacidad para gestionar el 

conocimiento para lograr un desempeño óptimo respecto a la integración y 

manejo de las herramientas digitales. De ese mismo modo, Mohieddin-

Kusaibat et al. (2024), destacaron que debe ser abordado a través de 

capacitaciones constantes en concordancia con la necesidad es para facilitar 

el manejo óptimo de estas herramientas, propiciando así el logro de mayores 

resultados para el beneficio ciudadano. De ese mismo modo, Zhu & Jinzhu 

(2024), hace posible el crecimiento de la innovación a través de la 

identificación de problemas relacionados con las limitaciones tecnológicas 

para abordar la solución correspondiente.  

Por consiguiente, la variable gestión de servicios públicos se precisa la 

teoría de la administración de Henri Fayol, brinda los fundamentos 

esenciales orientados hacia la administración de los recursos con un enfoque 



9 

de mejoramiento continuo para ir agregando aquellas necesidades que 

pueden ser solucionados a través de servicios competitivos para el ciudadano 

(Torres, 2014). También se encuentra a la teoría clásica de Henri Fayol, 

sostiene la idea tradicional de realizar el mejoramiento del proceso de tipo 

administrativo con la finalidad de abordar mejoras representativas para que 

los servicios vayan a cubrir aquellas necesidades (Almanza-Jiménez et al., 

2018). Así mismo se tiene a la Teoría de las relaciones humanas de Elton 

Mayo, manifiesta que las personas necesitan relacionarse constantemente 

con los demás para poder desarrollar sus funciones a cabalidad, dentro de las 

cuales también se encuentran los beneficios para compartir conocimientos e 

información relevante para acrecentar su desempeño (Sandoval, 2015). 

Para la segunda, variable gestión de servicios públicos está el Decreto 

Supremo N° 123-2018-PCM (2018), sostiene que implica la realización de 

actividades y la integración de procesos sostenibles y debidamente 

planificados bajo una orientación competitiva por parte de las instituciones así 

el ciudadano. De ese mismo modo, Gomez-Valiente et al. (2024), destacaron 

que la aplicación de una gestión competitiva en los servicios permitirá 

acrecentar la capacidad para cubrir las necesidades de una manera más 

certera. Por otro lado, Taneja et al. (2023), lo definieron como la aplicación de 

la planificación para analizar las necesidades en los usuarios e incorporar los 

recursos para su mejoramiento. Seguidamente, Sham-Ranjan et al. (2024), 

brindaron una definición que está orientada principalmente a la integración 

creativo como aliado para propiciar una mejor gestión.  

Según, Trembecka et al. (2023), la labor de los administrativos e 

institucionales hacen posible la incorporación de los elementos visibles e 

invisibles para mejorar los servicios que son entregados al ciudadano 

diariamente.  De esa manera, Acasamoso & Sagum (2023), determinaron que 

no solamente se trata de cumplir las normativas respecto a la integración de 

los servicios, sino que también se debe desarrollar la incorporación de criterios 

coherentes para lograr propuestas sostenibles y aceptables. Por ello, 

Kaznacheeva et al. (2024), determinaron que otro factor fundamental a tomar 

en cuenta dentro de la gestión de los servicios es una atención congruente. 
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Aunado a Lenk & Georges-Simon (2024), hacen mención que mientras más 

comprometido se encuentre el colaborador, mejor prestará la atención al 

público.  

Asimismo, Bailón-Delgado et al. (2022), destacaron que las operaciones 

logísticas también inciden sobre la gestión de los mismos para poder 

incorporar los elementos para el proceso productivo. Por consiguiente, 

Pauletto (2020), manifestaron que todas las áreas organizacionales deben 

trabajar coherentemente para poder lograr un resultado específico en común. 

De acuerdo con Alsharah (2024), la visión estratégica e institucional debe 

estar centrada no solamente en mejorar su estructura interna sino también en 

relacionarse con el público para conocer sus necesidades. Por ende, Aravinda 

et al. (2024), destacaron que las instituciones que se comunican con su 

público tienen mayores posibilidades de lograr una satisfacción congruente 

gracias al conocimiento de sus requerimientos y opiniones. 

Seguidamente, Khan et al. (2024), sostuvieron que por medio de la gestión de 

los servicios se pueden lograr diversos beneficios como la satisfacción del 

público, así como también se puede incrementar la imagen competitiva de la 

institución para lograr una mayor aceptación. De ese mismo modo, 

Sirathanakul et al. (2023), cuando una institución es capaz de abordar la 

gestión sus servicios, tendrá la posibilidad de identificar aquellas mejoras que 

se pueden realizar internamente para lograr una mejor percepción por los 

usuarios. Por ello, Lapuente & Van de Walle (2020), establecieron también 

que se trata de un proceso que involucra la realización de actividades 

constantes que deben ser tomadas en cuenta por parte de los directivos, con 

los cuales se pueden realizar las capacitaciones al personal operativo para 

que estos trabajen coordinadamente en función al objetivo estratégico.  

Desde otra perspectiva, la gestión de los servicios estatales no solamente 

implica la extensión de los canales para la utilización por parte de los usuarios, 

sino que también está involucrado en el mejoramiento continuo considerando 

los requerimientos que son proporcionados a través de información contenida 
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en los canales de comunicación, es por ello que las instituciones por parte del 

personal espera deben realizar procedimientos y estratégicos para recopilar 

datos que resultan fundamentales para abordar decisiones vinculadas con el 

mejoramiento necesario; dentro de ello también se considera la designación 

de presupuesto específico para el análisis acerca del rendimiento de los 

servicios para que estos puedan ser mejorados a través de la investigación y 

desarrollo por parte del área pertinente, tomando en cuenta que muchas veces 

se identifican las necesidades pero el área encargada del diseño no realiza su 

trabajo de forma concordante, por lo que únicamente se generan gastos 

innecesarios pero no se logran mejoras (Bailón-Delgado et al., 2022). 

Otro aspecto tomar en cuenta dentro de la gestión de los servicios estatales 

está relacionado con la designación de personas capacitadas para la atención 

al ciudadano, toda vez que es la puerta de enlace que permite proyectar la 

responsabilidad y compromiso asumido, tomando en cuenta que a pesar de 

que los servicios sean eficientes y cuenten con las características necesarias 

para generar una buena satisfacción, si no se realiza una atención adecuada, 

no se lograrán los resultados esperados debido a que todos estos elementos 

se complementan entre sí y permiten la creación de un panorama positivo 

para que el ciudadano pueda encontrar las condiciones necesarias para su 

satisfacción, es por ello que la empatía es un elemento intangible que resulta 

trascendental dentro de la atención ciudadano para comprender los 

requerimientos de los usuarios, de modo que les permita ponerse en lugar de 

ellos para recomendar los servicios que mejor se ajusten, propiciando de esta 

forma la posibilidad de una solución competente y congruente (Pauletto, 

2020). 

Además, la planificación dentro de los servicios también juega un rol muy 

importante porque ayudan a determinar las necesidades internas para 

acrecentar las características invisibles de modo que generen el rendimiento 

esperado no solamente por parte de la organización sino también por parte de 

los usuarios, los cuales deben ser identificado de forma específica para poder 

brindar la atención que corresponde, es por ello que cuando se realiza una 
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planificación pertinente será posible la determinación de las características 

juntamente con los elementos de mejoramiento para la adecuación de las 

estrategias que posteriormente ayudarán a aprovechar recursos juntamente 

con las oportunidades del entorno para expandir los servicios al mismo tiempo 

que se desarrollan los ajustes pertinentes para tener una mayor aceptación y 

generar la solución necesaria en los usuarios, tomando en cuenta que muchas 

veces estas decisiones son tomadas de forma autoritaria por lo que no logran 

generar los resultados esperados por parte de la población (Alsharah, 2024). 

Dentro de este contexto, también es preciso considerar que la gestión de los 

servicios está orientada hacia la designación de profesionales capacitados 

que se desempeñen eficientemente realizando actividades de investigación y 

desarrollo que conlleve hacia la identificación de las expectativas del usuario 

juntamente con las opciones de usabilidad para que sea posible la elaboración 

de los informes ante el área respectiva para abordar los mecanismos 

especificados en las normas que conlleven hacia el mejoramiento 

correspondiente, es decir, todas las áreas deben trabajar de manera 

coordinada bajo los mismos estándares de calidad, de modo que se logre un 

constructo eficiente de competitividad e institucional que se verá reflejada en 

la capacidad con la cual atienden las necesidades fundamentales de los 

ciudadanos, las mismas que continuamente se vienen acrecentando debido a 

factores tecnológicos y económicos que permiten visualizar nuevas 

oportunidades por parte de las instituciones así como también conlleva a que 

los ciudadanos sean mucho más exigentes (Aravinda et al., 2024). 

Es decir, el mejoramiento de la calidad en los servicios corresponde a las 

actividades de gestión, de modo que no solamente se desarrolle la 

planificación sino que también se organizan las actividades en congruencia 

con las responsabilidades designadas a los colaboradores, lo mismo que 

permitirá mayor precisión al momento de las mediciones respectivas en 

cuanto al rendimiento, es decir, por medio de la organización también se 

facilitarán la integración de los indicadores para que posteriormente la etapa 

de control pueda identificar los aspectos de mejora además de los errores 
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para que se fortalezca el servicio proporcionado al público, es por ello que el 

compromiso no solamente debe ser asumido por parte de los directivos sino 

que también todos los servidores estatales deben conocer su responsabilidad 

y la forma en cómo agregan valor al mejoramiento de estos servicios, de modo 

que su desempeño esté alineado con todos los parámetros pertinentes que 

generan mayor factibilidad para entregar servicios de calidad (Khan et al., 

(2024). 

Por otro lado, existe una enorme cantidad de servicios que son 

proporcionados a los ciudadanos a través de las instituciones públicas, por lo 

que se requiere una enorme cantidad de recursos que deben ser invertidos 

estratégicamente para abordar el mejoramiento necesario, sobre todo cuando 

se trata de servicios fundamentales como la salud y la educación que 

necesitan una intervención constante por parte de herramientas estratégicas 

que ayuden a elevar el nivel de calidad debido a que se consideran como la 

estructura fundamental que sostiene los aspectos económicos y sociales, es 

decir, la designación de los presupuestos específicos para mejorar la calidad 

de las prestaciones ayudará a realizar actividades centralizadas en el 

mejoramiento (Sirathanakul et al., 2023). Además, la diferenciación de los 

usuarios permitirá también la identificación de sus requerimientos específicos 

para que no solamente se proceda con la determinación de indicadores 

transversales, sino que se haga posible los ajustes pertinentes para lograr una 

mayor satisfacción (Lapuente & Van de Walle, 2020). 

A continuación, se presentan las dimensiones de la variable gestión de 

servicios públicos, según el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM (2018), de 

las cuales son: dimensión 1: Planificación, se trata de una de las etapas 

principales que permite la gestión competitiva ya sea de productos o servicios 

por medio del análisis sistemático de necesidades y la identificación de 

aquellas oportunidades relevantes que se pueden aprovechar para lograr 

mejores resultados. Por ello, Gomez-Valiente et al. (2024), destacaron que la 

integración de personas capacitadas para abordar una planificación 

contemplando las necesidades, acrecentará la posibilidad de lograr los 
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objetivos en concordancia con los requerimientos del usuario. Por ende, 

Trembecka et al. (2023), destacaron que la definición de objetivos durante la 

etapa de planificación permitirá que las actividades se realicen en torno a ello. 

Dimensión 2: Organización, por ello el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM 

(2018), compete a la determinación de funciones en conformidad con el 

direccionamiento para lograr los resultados planificados. De esa manera, Lenk 

& Georges-Simon (2024), destacaron que también involucra la realización de 

un proceso para seleccionar a los colaboradores capacitados que cuenten con 

los conocimientos relacionados a la actividad que se va a realizar, de modo 

que éstos puedan brindar el rendimiento esperado para cumplir con el 

objetivo. Asimismo, Bailón-Delgado et al. (2022), la conformación adecuada 

de las responsabilidades del personal conlleva a mejorar las relaciones.  

Dimensión 3: Dirección, asimismo el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM 

(2018), se considera como el direccionamiento principal que permitirá a los 

directivos y colaboradores desempeñarse bajo un mismo objetivo para lograr 

los resultados en tiempo y forma de acuerdo con lo planeado en la etapa 

inicial. Seguidamente, Sham-Ranjan et al. (2024), sostuvieron que para 

realizar un direccionamiento adecuado se requiere de personal con 

capacidades de liderazgo, de modo que puedan generar una influencia 

positiva en los colaboradores por medio de la solución de sus impasses 

laborales para allanar aquellos limitantes hacia los resultados.  De ese mismo 

modo, Taneja et al. (2023), destacaron la función del líder para asignar 

responsabilidades y al mismo tiempo tomar las decisiones de tipo financieras 

o económicas que ayuden a lograr los resultados.

Dimensión 4: Control, por ende, el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM 

(2018), permite la realización de acciones de seguimiento y medición de las 

actividades efectuadas no solamente de tomar acciones correctivas sino 

también para definir ciertas responsabilidades que deben ser mejoradas 

posteriormente. Tal como lo mencionan, Acasamoso & Sagum (2023), 

destacaron que la realización de estas actividades debe desarrollarse con 
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ética por parte de los colaboradores para recopilar la información tal y como 

sucede. De esa manera, Kaznacheeva et al. (2024), conlleva a realizar la 

revisión de información acerca del rendimiento en los colaboradores y los 

procesos para tomar medidas correctivas.  

Como hipótesis general se planteó: Existe relación entre la digitalización de 

procesos y la gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la 

región San Martín, 2023. Como hipótesis específicas: H1: El nivel de 

digitalización de procesos, es alto. H2: El nivel de gestión de servicios 

públicos, es alto y 3) Existe relación significativa entre las dimensiones de la 

digitalización de procesos y la gestión de servicios públicos.  
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II. METODOLOGÍA

Por ende, el tipo de estudio fue básica, contemplando la incorporación de

información relevante y actualizada con la cual se pudo abordar la

comprobación de las hipótesis y al mismo tiempo se diseñó los instrumentos

que fueron empleados para generar una solución competitiva al problema

(Ruiz, 2022). De acuerdo con el diseño fue no experimental de corte

transversal, tomando en cuenta la recopilación de datos sin generar

manipulación o cambios dentro de las variables, para lo cual se recurrió a su

propio ambiente donde estas interactúan; así como también se realizó la

recopilación de datos en un solo momento sobre el cual se trabajaron los

resultados (Hadi et al. 2023). Además, fue de enfoque cuantitativo,

considerando la utilización de la estadística e información numérica para

presentar los valores encontrados (Cvetkovic et al., 2021). Fue de alcance

correlacional, donde la principal orientación fue conocer el vínculo de las

variables a partir del análisis estadístico correspondiente (Polanía et al. 2020).

Por otro lado, la definición conceptual de la variable Digitalización de procesos 

según la Presidencia del Consejo de ministros (2021), se trató de un proceso 

integral que fue orientado hacia la generación de los complementos 

requeridos para ahora quiero sentar la competitividad institucional y la 

articulación de los sistemas digitales que fueron aplicables para entregar 

servicios con mayor calidad. Por otro lado, sobre la definición operacional, se 

trató de la incorporación de las herramientas digitales para el mejoramiento 

de los procesos.  

Por consiguiente, a la definición conceptual gestión de servicios públicos, 

según el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM (2018), implicó la realización de 

actividades y la integración de procesos sostenibles y debidamente 

planificados bajo una orientación competitiva por parte de las instituciones así 

el ciudadano. De acuerdo con la definición operacional, fue considerada como 

la aplicación de estrategias y procedimientos para gestionar los servicios 

estatales. 
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Por ende, la población corresponde a los elementos que se encontraron 

dentro de un contexto y que con ello formaron parte del objeto (Arias, 2021). 

En la presente, fue integrada por 51 trabajadores de la Municipalidad Distrital 

de Nueva Cajamarca, San Martín – 2023, en los criterios de inclusión, se 

incluyeron a usuario concurrentes y que vivan en la zona urbana, se 

excluyeron a alcalde, jefes y aquellos que no brinden su consentimiento. 

Asimismo, la muestra se conceptualizó como los elementos que se toman en 

cuenta finalmente para entregar los datos que pasan al análisis pertinente 

(Guevara-Alban et al., 2020). La muestra fue de 51 trabajadores. De acuerdo 

con el muestreo, según Paragua et al. (2022), fue mostrar una parte de la 

población de las cuales se distribuyeron de acuerdo a cada una de las 

variables, por lo que fue el no probabilístico de tipo aleatorio. 

Seguidamente la unidad de análisis fue un trabajador de la entidad. Por ello 

la técnica fue la encuesta, de acuerdo con Medina et al. (2023), se trató de un 

procedimiento fundamental que propicia el uso de su instrumento con el cual 

se accedió a los datos pertinentes. Seguidamente el instrumento fue el 

cuestionario, definido como la integración de un documento compuesto por 

preguntas con un fin específico (Quincho et al., 2022). Se midió en función a 

tres niveles: Bajo (16-37), Medio (38-59), y alto (60-80). En cuanto a la gestión 

de servicios públicos se integraron 20 enunciados, dividido en 4 dimensiones. 

Se midió en función a tres niveles: Bajo (20-46), Medio (47-73), y alto (74-

100). La escala en ambos instrumentos fue la ordinal de: Nunca = 1, Casi 

nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5. 

Para la acreditación de la validez, se procedió con la utilización del juicio de 

expertos por medio del cual se obtuvieron las valoraciones al respecto que 

facilitaron el cálculo del V de Aiken. En ambos su promedio fue de 0.93 (0.93 

%), evidenciado la similitud entre las valoraciones de los expertos, con el cual 

se acreditó la validez necesaria. De acuerdo con la confiabilidad fue un 

instrumento de medición de datos, y definió la fiabilidad de un instrumento 

(Reyes, 2020). Se empleó el Alpha de Cronbach considerando resultados 
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entre 0.7 y 1. Respecto a la variable digitalización de procesos, fue de 0,979, 

en la variable gestión de servicios públicos, fue 0,963. 

En lo que concierne a la descripción de los procedimientos se destacó que fue 

necesario una solicitud donde la entidad autorizó el estudio en sus 

instalaciones, también se incorporó la información teórica teniendo en cuenta 

los indicadores de actualidad y pertinencia al tema, posteriormente se 

estructuraron los cuestionarios los cuales se validaron y se identificó la 

fiabilidad, luego se dio lugar a la aplicación directa con el cual se extrajeron 

los datos que pasaron a ser analizados estadísticamente para generar los 

resultados que fueron la base para la discusión, las conclusiones y 

recomendaciones. 

El análisis de la totalidad de información recabó por medio de los 

instrumentos, fue posible mediante el SPSS v.25 el mismo que facilitó la 

integración de la estadística inferencial y descriptiva, la primera hizo posible 

la determinación de los valores de correlación y se comprobó las hipótesis en 

base al coeficiente adecuado, mientras que la segunda permitió conocer los 

valores de frecuencias y porcentajes respectivamente.  

Se tomaron en cuenta los siguientes principios éticos internacionales: 

autonomía, hizo posible que el autor tomé sus decisiones acerca de la 

elección de temas sin que existan presiones externas; beneficencia, donde 

se abordó principalmente la búsqueda de opciones y estrategias que puedan 

ser empleadas por parte de la institución para el mejoramiento de su 

competitividad; no maleficencia, debido a que no pretendió generar 

problemas o interferencias en el funcionamiento institucional; justicia, debido 

a que se respetaron los derechos de cada participante; se destacó la 

presencia de integridad científica donde la investigación fue abordada con 

fines académicos, Además, se utilizó las normas APA y de cada reglamento 

brindado por parte de la Universidad. 
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III. RESULTADOS

3.1. Digitalización de procesos

Tabla 1 

Nivel de digitación de procesos y sus dimensiones. 

Fuente. Elaboración propia. Cuestionario aplicado a trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Nueva Cajamarca, San Martín. 

Interpretación 

La variable digitalización de procesos presenta un nivel bajo en 22 % 

(11), medio en 66 % (34), y alto en 12 % (6). Asimismo, las dimensiones 

como, diseño de procesos prestacionales es bajo en 14 % (7), medio 

en 80 % (41), y alto en 6 % (3), de la misma la digitalización de 

servicios es nivel bajo en 22 % (11), medio en 60 % (31), y alto en 18 

% (9), además, la digitalización de las relaciones con la ciudadanía 

en general es bajo en 31 % (16), medio en 57 % (29), y alto en 12 %(6), 

Variable/Dimensión Nivel Rango f % 

Digitalización de procesos 

Bajo 16-37 11 22% 

Medio 38-59 34 66% 

Alto 60-80 6 12% 

Total 51 100% 

Diseño de procesos 

prestacionales   

Bajo 5-11 7 14% 

Medio 12-18 41 80% 

Alto 19-25 3 6% 

Total 51 100% 

Digitalización de servicios 

Bajo 5-11 11 22% 

Medio 12-18 31 60% 

Alto 19-25 9 18% 

Total 51 100% 

Digitalización de las 

relaciones con la ciudadanía 

en general 

Bajo 3-7 16 31% 

Medio 8-12 29 57% 

Alto 13-15 6 12% 

Total 51 100% 

Gestión y competencias 

digitales 

Bajo 3-7 17 33% 

Medio 8-12 28 55% 

Alto 13-15 6 12% 

Total 51 100% 



20 

por último, la gestión y competencias digitales es bajo en 33 % (17), 

medio en 55 % (28), y alto en 12 % (6).  

3.2. Gestión de servicios públicos 

Tabla 2 

Nivel de gestión de servicios y sus dimensiones. 

Variable/Dimensión Nivel Rango f % 

Gestión de servicios 

públicos 

Bajo 20-46 16 31% 

Medio 47-73 26 51% 

Alto 74-100 9 18% 

Total 51 100% 

Planificación 

Bajo 5-11 13 25% 

Medio 12-18 26 51% 

Alto 19-25 12 24% 

Total 51 100% 

Organización 

Bajo 5-11 13 25% 

Medio 12-18 26 51% 

Alto 19-25 12 24% 

Total 51 100% 

Dirección 

Bajo 5-11 16 31% 

Medio 12-18 23 45% 

Alto 19-25 12 24% 

Total 51 100% 

Control 

Bajo 5-11 15 29% 

Medio 12-18 26 51% 

Alto 19-25 10 20% 

Total 51 100% 

Fuente. Elaboración propia. Cuestionario aplicado a trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Nueva Cajamarca, San Martín. 

Interpretación 

La variable gestión de servicios públicos es bajo en 31 % (16), medio 

en 51 % (26), y alto en 18 % (9). Asimismo, las dimensiones como, 

planificación es bajo en 25 % (13), medio de 51 % (26), alto en 24 % 

(12), de la misma manera la organización tiene es bajo en 25 % (13), 
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medio en 51 % (26), alto en 24 % (12), además, la dirección es bajo en 

31 % (16), medio en 45 % (23), y alto en 24 % (12), por último, es control 

es bajo en 29 % (15), medio en 51 % (51), y alto en 20 % (10).  

Tabla 3 

Prueba de normalidad. 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Digitalización de procesos ,108 51 ,197 

Diseño de procesos prestacionales   ,125 51 ,045 

Digitalización de servicios ,150 51 ,006 

Digitalización de las relaciones con la 

ciudadanía en general 

,123 51 ,053 

Gestión y competencias digitales ,113 51 ,127 

Gestión de servicios públicos ,121 51 ,060 

Planificación ,129 51 ,034 

Organización ,141 51 ,013 

Dirección ,126 51 ,041 

Control ,118 51 ,073 

Fuente. Elaboración propia. Cuestionario aplicado a trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Nueva Cajamarca, San Martín. 

Interpretación 

La consideración del Kolmogorov-Smirnova fue por abordar una muestra 

de 51, siendo p = 0,197 y 0,060 lejano a 0.05, despejando una 

distribución normal; procediendo con el uso del coeficiente de Pearson 

para las correlaciones. 
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3.3. Digitalización de procesos y la gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la región San Martín, 

2023. 

Tabla 4 

Relación entre las dimensiones de la digitalización de procesos y la gestión de servicios públicos. 

Diseño de 

procesos 

prestacionales 

Digitalización de 

servicios 

Digitalización de las 

relaciones con la 

ciudadanía en general 

Gestión y 

competencias 

digitales 

Gestión de 

servicios 

públicos 

Diseño de procesos 

prestacionales 

Correlación de Pearson 1 ,503** ,440** ,364** ,592** 

Sig. (bilateral) ,000 ,001 ,000 ,000 

N 51 51 51 51 51 

Digitalización de servicios Correlación de Pearson ,503** 1 ,545** ,776** ,645** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 51 51 51 51 51 

Digitalización de las 

relaciones con la 

ciudadanía en general 

Correlación de Pearson ,440** ,545** 1 ,607 ,939** 

Sig. (bilateral) ,001 ,000 ,000 ,000 

N 51 51 51 51 51 

Gestión y competencias 

digitales 

Correlación de Pearson ,364** ,776** ,607 1 ,640 

Sig. (bilateral) ,009 ,000 ,000 ,000 

N 51 51 51 51 51 

Gestión de servicios 

públicos 

Correlación de Pearson ,592** ,645** ,939** ,640 1 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 51 51 51 51 51 

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

Fuente: Elaboración propia. Datos obtenidos del SPSS V.25 
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Interpretación 

Se verifica una relación significativa de nivel 0.01 (bilateral) entre la 

dimensión diseño de procesos prestacionales y la variable gestión de 

servicios públicos, con un valor de Pearson de 0,592**, de la misma 

manera existe una correlación positiva moderada entre la dimensión 

digitalización de servicios y la variable gestión de servicios públicos, con 

un valor de Pearson de 0,645**, asimismo, existe una correlación muy 

alta entre la dimensión digitalización de las relaciones con la ciudadanía 

en general y la variable gestión de servicios públicos, con un valor de 

Pearson de 0,939**, y finalmente existe una correlación moderada entre 

la dimensión gestión y competencias digitales y la variable gestión de 

servicios públicos, con un valor de Pearson de 0,640** y un p-valor de 

0,000. 

3.4. Digitalización de procesos y la gestión de servicios públicos 

Tabla 5 

Relación entre la digitalización de procesos y la gestión de servicios 

públicos. 

Digitalización de 
procesos 

Gestión de 
servicios 
públicos 

Digitalización de 

procesos 

Correlación de 

Pearson 

1 ,761** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 51 51 

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

Fuente: Elaboración propia. Datos obtenidos del SPSS V.25 

Interpretación 

Existe relación positiva alta y significativa entre la digitalización de 

procesos y la gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital 

de la región San Martín, 2023, con un valor de Pearson de 0.761, y un 

p-valor de 0,000 (p-valor ≤ 0.01).
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Figura 1. Gráfico de dispersión entre la digitalización de procesos y la 

gestión de servicios públicos. 

Fuente. Elaboración propia. Cuestionario aplicado a trabajadores de la Municipalidad 

Distrital de Nueva Cajamarca, San Martín. 

Interpretación 

El coeficiente determinación (R2= 0.5791), indica que depende en 57,91 

% de la variabilidad de la gestión de servicios públicos es explicada por 

la digitalización de procesos. 
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IV. DISCUSIÓN

Se inicia presentando que el nivel de digitalización de procesos es medio en

66 %, ya que existe la capacidad de mantener un conjunto de digitalización

dentro de la entidad, ya que con ello logran obtener el beneficio tanto personal

como profesional. Concordante con la teoría de la difusión de innovaciones,

según, Urbizagástegui (2020), permite resaltar la importancia de las

innovaciones dentro del ámbito estatal para expandir los servicios hacia la

mayor cantidad de usuarios, lo cual conlleva a generar una mayor cobertura

para su satisfacción y desarrollo.

Por consiguiente, coincide con Giménez (2021), indican que a pesar de que

las instituciones trabajan incansablemente en el mejoramiento de los sistemas

automatizados para fomentar la digitalización y la entrega de servicios al

usuario a través de las plataformas de interacción, estas no termina siendo lo

suficientemente apropiada debido a que el personal no está capacitado para

abordar la utilización competitiva que conlleve al aprovechamiento óptimo, ah

sí como también otro problema es la incorporación de sistemas innovadores

pero que no se relacionan con las actividades organizacionales para prestar

los servicios de forma contundente, es decir, se requiere de la realización de

un análisis estratégico interno contemplando las necesidades para lograr la

integración respectiva.

De ese mismo modo, coincide con Rojas-García et al. (2023), sostuvieron que,

se trata de la aplicación de innovación respecto a los procesos internos

organizacionales con la finalidad de dotar la capacidad para que estos sean

realizados a través de sistemas integrados no sólo para el registro de

información sino también para el procesamiento en tiempo real que conlleve

hacia la automatización necesaria para que los directivos puedan abordar las

decisiones.

Por lo tanto, es importante que la ciudadana efectué estrategias con el fin de

poder conseguir un mejor proceso de digitalización a través de las actividades

que el estado implementa en función al control del beneficio personal. Es así

como la digitalización de los procesos no es suficiente para que los
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encargados de brindar un servicio mejoren su calidad de atención, ya que eso 

se basa en las capacitaciones que brindan dentro de las organizaciones, 

causando una mala impresión a primera vista por parte la población. En tanto, 

con un sistema digitalizado beneficia a las organizaciones para mantener un 

trato justo al momento de ejecutarse un proyecto plasmado por el estado. 

Por consiguiente, el nivel de gestión de servicios públicos es medio en 51 %, 

ya que la ciudadanía está satisfecha con los servicios que reciben por parte 

el estado al momento de requerir un tipo de información. Concordante con la 

teoría del proceso de información, según, Bautista (2021), destaca que la 

información genera confianza entre usuario y entidad para propiciar un trabajo 

coordinado entre ambos elementos fundamentales para afianzar el desarrollo. 

Además coincide con Galarza-Villalba et al. (2020), sostiene que, dentro de 

los factores que conllevan hacia el atraso de la ciudadanía y la ausencia de 

capacidad institucional para brindar los servicios que son resaltantes para el 

ciudadano, se encuentra la falta de un modelo estratégico orientado hacia la 

digitalización de aquellos servicios que tienen las características para ser 

entregados a través de la utilización de internet, así como también se 

encuentra la ausencia de la realización de procesos obsoletos para la gestión 

de los servicios, los cuales conllevan a que no se analicen las expectativas 

del usuario y se presenten propuestas que no son concordantes con lo 

requerido, generando de esta forma que las instituciones no logren la 

satisfacción adecuada en sus usuarios.  

De esa manera, coincide con Bailón-Delgado et al. (2022), destacaron que las 

operaciones logísticas también inciden sobre sobre el proceso dentro de la 

gestión de estos para poder incorporar los elementos para el proceso 

productivo, ya que destacaron que la aplicación de una gestión competitiva en 

los servicios permitirá acrecentar la capacidad para cubrir las necesidades de 

una manera más certera.  
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De esa manera dentro de los servicios que brindan las personas encargas, 

está la confianza que se da para que puedan generar una actividad en función 

al crecimiento, haciendo eficiente la información respecto a mejorar los 

servicios dentro de una entidad. Es así como la ciudadanía debe estar 

satisfecho con los servicios que reciben, ya que son ellos quienes hacen que 

las organizaciones crezcan de una manera económica, con el fin de 

implementarse constantemente en el buen servicio y por ende en las 

actividades correspondientes que aplica la municipalidad. Por ende, las 

competiciones harán que cada institución mejore en lo que es la atención de 

sus servicios, ya que eso depende mucho de como los colaboradores sean 

capacitos, depende cuanta información tengan al momento de brindar una 

atención, para que con ello respondan ante cualquier tipo de duda de la 

población.  

De ese mismo modo, existe relación positiva moderada, muy alta y 

significativa entre las dimensiones de la digitalización de procesos y la gestión 

de servicios públicos, dichos resultados indican que la digitalización de 

procesos de una entidad es fundamental para que así muestren que existe 

buenos servicios públicos al momento de recurrir de un servicio. Lo cual 

coincide con la teoría relaciones humanas, según Sandoval (2015), manifiesta 

que las personas necesitan relacionarse constantemente con los demás para 

poder desarrollar sus funciones a cabalidad, dentro de las cuales también se 

encuentran los beneficios para compartir conocimientos e información 

relevante para acrecentar su desempeño.  

Además, coincide con Lapuente & Van de Walle (2020), establecieron también 

que se trata de un proceso que involucra la realización de actividades 

constantes que deben ser tomadas en cuenta por parte de los directivos, con 

los cuales se pueden realizar las capacitaciones al personal operativo para 

que estos trabajen coordinadamente en función al objetivo estratégico.  
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Bajo esta misma lógica coincide Agrawal et al. (2024), de destacaron que 

permite no solamente el mejoramiento de los servicios, sino que también 

permite incorporar las herramientas para que las instituciones puedan abordar 

el registro y el monitoreo de una gran cantidad de información documentaria 

que sería imposible en los espacios físicos.  

En tanto, es así como se relacionan los servicios que brindan cada personal 

a la ciudadanía, desarrollando actividades benefactoras para la sociedad y 

contribuyendo con la calidad de vida. Además, la población se centra en la 

atención que recibe por parte de los encargados, llevando consigo la buena 

calidad de información que reciben, ya que con ello generan ganancias 

económicas dentro de las instituciones. Por lo tanto, con la implantación de la 

digitalización es primordial para que existan un mayor control de los materiales 

y las actividades que se dan a diario, ya que con ello controlan los materiales 

a utilizarse dentro de una actividad, previniéndose de cualquier tipo de retraso, 

mejorando así el estatus que tienen los gobiernos a los problemas de la 

ciudadanía.  

Por ende, la digitalización de procesos y la gestión de servicios públicos en 

una municipalidad distrital de la región San Martín, 2023, tiene relación 

positiva alta y significativa determinado con un coeficiente de Pearson de 

0.761, Concordante con la teoría de la administración, de acuerdo con Torres 

(2014), brinda los fundamentos esenciales orientados hacia la administración 

de los recursos con un enfoque de mejoramiento continuo para ir agregando 

aquellas necesidades que pueden ser solucionados a través de servicios 

competitivos para el ciudadano.  

Bajo esta misma lógica coincide con Córdova-Chirinos et al. (2022), donde 

manifestaron que los funcionarios no están capacitados para desempeñar la 

función encargada, dentro de ellos, la gran mayoría no tiene los conocimientos 

técnicos que conlleven hacia el seguimiento adecuado para conocer si se está 

realizando el control de los presupuestos en concordancia con lo planificado, 

no tampoco se desarrolla una planificación concordante con los 

requerimientos y la estructura de la organización debido a que los directivos 
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no poseen una orientación para cimentar sus actividades, por lo que tampoco 

se visualiza un procedimiento de control para determinar si se vienen 

cumpliendo los objetivos dentro del marco planificado.  

También coincide con Mohieddin-Kusaibat et al. (2024), manifestaron que los 

costos asociados a la digitalización también se vinculan con el mantenimiento 

de tipo preventivo y correctivo a los sistemas y herramientas, los cuales deben 

ser desarrollados periódicamente por parte de personal calificado que permita 

brindar la garantía respectiva para un funcionamiento eficiente aún en 

condiciones de máxima exigencia, con lo cual se podrá generar la posibilidad 

de continuidad y estabilidad en el servicio.  

Además, de acuerdo con el análisis efectuado sobre la digitalización de las 

actividades que realizan las instituciones, es fundamental para lograr brindar 

un mejor servicio ligada a la satisfacción de la población. Por ello, muchos de 

los funcionarios no tienen la capacidad de mejorar los requerimientos a 

ejecutarse, ya que eso hace que los presupuestos no sean muy bien 

ejecutados, haciendo que la planificación de las actividades recaiga en cuanto 

a los avances de cada proyecto. Es así como la digitalización de las 

actividades es fundamental para que puedan ofrecer actividades de calidad y 

con las condiciones necesarias, haciendo que la ciudadanía este satisfechos 

con cada obra a realizarse en el tiempo determinado; por lo tanto, se logre 

contribuir con la mejora en el desarrollo de la economía.  
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V. CONCLUSIONES

La digitalización de procesos y la gestión de servicios públicos en una

municipalidad distrital de la región San Martín, 2023, tiene relación positiva

alta y significativa determinado con un coeficiente de Pearson de 0.761, de la

misma manera un p-valor de 0,000 (p-valor ≤ 0.01), además, la gestión de

servicios públicos tiene una variabilidad en 57,91 % de la digitalización de

procesos.

El nivel de digitalización de procesos es medio en 66 %, ya que existe la

capacidad de mantener un conjunto de digitalización dentro de la entidad, ya

que con ello logran obtener el beneficio tanto personal como profesional.

El nivel de gestión de servicios públicos es medio en 51 %, ya que la

ciudadanía está satisfecha con los servicios que reciben por parte el estado

al momento de requerir un tipo de información.

Existe relación positiva moderada, muy alta y significativa entre las

dimensiones de la digitalización de procesos y la gestión de servicios públicos,

con un valor de Pearson de 0.592, 0.645, 0.640, 0.939, y un p-valor de 0,000

(p-valor ≤ 0.01).
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VI. RECOMENDACIONES

Al alcalde de una municipalidad distrital de la región San Martín, gestionar la

adquisición de equipos tecnológicos modernos con sistemas automatizados

que permiten el registro y el intercambio de información, para tener una

adecuada conservación mediante la digitalización de los mismos.

Al jefe de informática, actualizar las plataformas virtuales que tiene la 

institución para facilitar la comunicación con los ciudadanos de modo que 

estos puedan emitir sus opiniones y al mismo tiempo puedan conocer la 

manera en cómo se viene realizando la distribución de los recursos y por otro 

lado, ayude en el seguimiento y control de la documentación que se utiliza. 

Al gerente municipal, aplicar procesos de innovación respecto a los procesos 

internos organizacionales con la finalidad de dotar la capacidad para que 

estos sean realizados a través de sistemas integrados no sólo para el registro 

de información sino también para el procesamiento en tiempo real que 

conlleve hacia la automatización necesaria para que los directivos puedan 

abordar las decisiones.  

Al gerente municipal, establecer estrategias que permitan administrar la 

gestión documental para brindar la custodia y la información adecuada a los 

usuarios, con un mantenimiento de tipo preventivo y correctivo a los sistemas 

y herramientas, los cuales deben ser desarrollados periódicamente por parte 

de personal calificado que permita brindar la garantía respectiva para un 

funcionamiento eficiente. 
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ANEXO 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables

Fuente: Elaboración propia 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Digitalización de 
procesos 

Según la Presidencia del Consejo de ministros (2021), 
indica que la digitalización de procesos se integra, 
complementa y articula con otros sistemas funcionales y 
administrativos del Estado para el cumplimiento de sus 
fines, implementación de políticas públicas y planes, a 
través de la armonización normativa y desarrollo de 
iniciativas de carácter colaborativo. 

Falta definición 
Se midió a través de un 
cuestionario con una 
escala tipo Likert de 
acuerdo a sus 
dimensiones e 
indicadores. 

Diseño de procesos 
prestacionales   

✓ Soluciones
✓ Experiencias
✓ Servicios
✓ Evaluaciones

Ordinal 
Digitalización de servicios 

✓ Procesos
✓ Relación
✓ Competitividad
✓ Ahorro

Digitalización de las relaciones 
con la ciudadanía en general 

✓ Derechos
✓ Responsabilidad
✓ Información

Gestión y competencias digitales 
✓ Desarrollo
✓ Conocimiento
✓ Recursos

Gestión de servicios 
públicos  

Acorde al Decreto Supremo N° 123-2018-PCM (2018), 
indica que la gestión de servicios públicos tiene un carácter 
sistémico al ser portadora de acciones coherentemente 
orientadas al logro de los objetivos a través del 
cumplimiento de las funciones clásicas de la gestión en el 
proceso administrativo:  planear, organizar, dirigir y 
controlar. 

Gestión de servicios  
Se midió a través de un 
cuestionario con una 
escala tipo Likert de 
acuerdo a sus 
dimensiones e 
indicadores. 

Planificación 

✓ Misión y visión
✓ Objetivos
✓ Procedimientos
✓ Documentos de gestión
✓ Logro de objetivos

Ordinal 

Organización 

✓ Funciones
✓ Cumplimiento de objetivos
✓ Estructura
✓ Organización documentaria
✓ Desarrollo de actividades

Dirección 

✓ Motivación
✓ Liderazgo
✓ Cumplimiento de funciones
✓ Trabajo en equipo
✓ Comunicación

Control 

✓ Entrega de bienes
✓ Toma de decisiones
✓ Monitoreo
✓ Requerimientos
✓ Control concurrente



Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumento 

Problema general: 

¿Cuál es la relación entre la digitalización de procesos 
y gestión de servicios públicos en una municipalidad 
distrital de la región San Martín, 2023? 

Problemas específicos: 

¿Cuál es el nivel de la digitalización de procesos en 
una municipalidad distrital de la región San Martín, 
2023? 

¿Cuál es el nivel de la gestión de servicios públicos 
en una municipalidad distrital de la región San Martín, 
2023? 

¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la 
digitalización de procesos y gestión de servicios 
públicos en una municipalidad distrital de la región 
San Martín, 2023? 

Objetivo general: 

Determinar la relación entre la digitalización de procesos 
y gestión de servicios públicos en una municipalidad 
distrital de la región San Martín, 2023. 

Objetivos específicos: 

Identificar el nivel de la digitalización de procesos en una 
municipalidad distrital de la región San Martín, 2023. 

Identificar el nivel de la gestión de servicios públicos en 
una municipalidad distrital de la región San Martín, 2023. 

Analizar la relación entre las dimensiones de la 
digitalización de procesos y gestión de servicios públicos 
en una municipalidad distrital de la región San Martín, 
2023. 

Hipótesis general: 

Hi:    Existe relación entre la digitalización de procesos y 
gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital 
de la región San Martín, 2023.  

Hipótesis específicas: 

H1: El nivel de la digitalización de procesos en una 
municipalidad distrital de la región San Martín, 2023, es 
alto. 

H2: El nivel de la gestión de servicios públicos en una 
municipalidad distrital de la región San Martín, 2023, es 
alto. 

H3:  Existe elación entre las dimensiones de la 
digitalización de procesos y gestión de servicios públicos 
en una municipalidad distrital de la región San Martín, 
2023. 

Técnica 

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario 
Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

Diseño de investigación. Tipo básica, diseño no 
experimental y de corte transversal 

Población: La población fue de 51 trabajadores. 

Muestra: La muestra fue de 51 trabajadores. 

Variables Dimensiones 

Digitalización de 
procesos 

Diseño de procesos prestacionales  

Digitalización de servicios 

Digitalización de las relaciones con la 
ciudadanía en general 

Gestión y competencias digitales 

Gestión de 
servicios públicos 

Planificación 

Organización 

Dirección 

Control 

Anexo 2: Matriz de consitencia 

Título: Digitalización de procesos y gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la región San Martín, 2023 

M = Muestra 
V1= Digitalización de procesos 
V2 = Gestión de servicios públicos 
R= Relación 



Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario: Digitalización de procesos 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas 

que debe responder de acuerdo con su percepción o vivencia, las cuales serán 

utilizadas en un proceso de investigación, que tiene como finalidad identificar el 

nivel de digitalización de procesos. 

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las 

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o 

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición:  

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

N° ÍTEMS Criterios 

Diseño de procesos prestacionales 1 2 3 4 5 

01 

Considera que el diseño que los procesos 

prestacionales brindar soluciones en su área de 

trabajo. 

02 
Tiene usted experiencias positivas en cuanto a la 

digitalización de procesos. 



03 
Considera que se brindará un adecuado servicio al 

desarrollar una correcta digitalización de procesos 

04 
Considera que la digitalización de procesos 

propicia un servicio adecuado a los ciudadanos  

05 
Considera que la evaluación de los procesos de 

digitalización se realiza de manera constante  

  Digitalización de servicios 

06 
Considera que se identifican adecuadamente los 

procesos a digitalizarse 

07 

Considera que existe una buena relación entre las 

áreas usuarias para poder digitalizar algunos 

servicios 

08 
Considera que la digitalización de los servicios 

generará mayor competitividad 

09 
Considera que la digitalización de los procesos 

permitirá ahorrar de los recursos públicos  

10 
Cree usted que la digitalización de los procesos 

ayuda a la eficiencia de la institución.  

 Digitalización de las relaciones con la ciudadanía en general 

11 
Considera usted que se considera los derechos de 

los usuarios en los procesos de atención 

12 
Se asignan responsables para el monitoreo del 

proceso de digitalización  

13 Considera que la información es selective que 



propicia la digitalización para la toma de decisiones 

Gestión y competencias digitales 

14 

Considera que existe una planificación para el 

desarrollo de los procesos de digitales en la 

municipalidad  

15 

Considera que cuenta con los conocimientos 

necesarios para una adecuada gestión de las 

competencias digitales 

16 

Considera que existe recursos apropiados para 

una adecuada gestión de las competencias 

digitales 



Cuestionario: Gestión de servicios públicos 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas 

que debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán 

utilizadas en un proceso de investigación, que tiene como finalidad identificar el 

nivel de Gestión de servicios públicos. 

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las 

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o 

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición:  

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

N° ÍTEMS Criterios 

Planificación 1 2 3 4 5 

01 
Cree usted que es importante tener conocimiento 

de la misión de la entidad 

Cree usted que es importante tener conocimiento 

de la visión de la entidad 

02 
Considera necesario conocer los objetivos de la 

municipalidad 



03 
Cree necesario conocer el presupuesto y 

procedimientos para realizar una actividad 

04 
Considera importante conocer los documentos de 

gestión de la municipalidad 

05 
Considera que la planificación conduce al logro de 

los objetivos institucionales  

  Organización 

06 
Considera importante conocer las funciones para el 

desarrollo de sus actividades 

07 
El área de almacén cumple con los objetivos 

estratégicos plasmados 

08 
La municipalidad tiene una adecuada estructura 

para el desarrollo de sus actividades  

09 
Considera que la municipalidad tiene una 

adecuada organización documentaria  

10 

Considera que la municipalidad aplique valores y 

normas de comportamiento durante el desarrollo 

de sus actividades 

 Dirección 

11 
Considera que la municipalidad motiva a sus 

trabajadores con ascensos, capacitaciones u otros 

12 Cree usted que existe liderazgo en todas las áreas 

13 
La municipalidad analiza oportunamente los 

procesos a realizar para el cumplimiento de sus 



funciones 

14 
Considera que los trabajadores realicen sus 

actividades en equipo 

15 
Cree importante la comunicación para lograr 

objetivos en la institución 

Control 

16 
Considera que cumple oportunamente la entrega 

de los bienes y/o materiales a los solicitantes 

17 
Cree que el área al cual pertenece tome decisiones 

oportunas para el cumplimiento de objetivos 

18 
Considera que existe un monitoreo adecuado al 

momento de realizar sus actividades 

19 
La municipalidad atiende los pedidos de acuerdo a 

sus requerimientos de las áreas usuarias 

20 
Considera importante que haya control concurrente 

en la institución 



 

Anexo 4: Ficha de validación de los instrumentos para la recolección de datos   

Matriz de validación del cuestionario variable: Digitalización de procesos 

Definición de la variable: La digitalización de procesos se integra, complementa y articula con otros sistemas funcionales y administrativos del 

Estado para el cumplimiento de sus fines, implementación de políticas públicas y planes, a través de la armonización normativa y desarrollo de iniciativas 

de carácter colaborativo. 

Calificación: 1. Totalmente en desacuerdo    2. En desacuerdo       3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo     4. De acuerdo    5. Totalmente de acuerdo 

 

Dimensiones  Indicadores Ítems 
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 

Observa
-ciones 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5  

 
 
 
 
 
 
 

Diseño de procesos 
prestacionales 

 
Soluciones 
 

Considera que el diseño que los procesos 
prestacionales brindar soluciones en su área de 
trabajo. 

    X     X     X    X   

 
Experiencias 
 

Tiene usted experiencias positivas en cuanto a la 
digitalización de procesos. 

    X     X     X    X   

 
Servicios 

Considera que se brindará un adecuado servicio 
al desarrollar una correcta digitalización de 
procesos 

   X     X     X      X  

 
Evaluaciones 

Considera que la digitalización de procesos 
propicia un servicio adecuado a los ciudadanos 

   X     X     X      X  

 
 
 
 
 
Digitalización de 
servicios 

 
Procesos  

Considera que se identifican adecuadamente los 
procesos a digitalizarse 

    X     X     X    X   

 
Relación  
 

Considera que existe una buena relación entre 
las áreas usuarias para poder digitalizar algunos 
servicios 

    X     X     X    X   

 
Competitividad 

Considera que la digitalización de los servicios 
generará mayor competitividad 

    X     X     X    X   

 
Ahorro 

Considera que la digitalización de los procesos 
permitirá ahorrar de los recursos públicos 

    X     X     X    X   

 
 
Digitalización de las 
relaciones con la 

Derechos Considera usted que se considera los derechos 
de los usuarios en los procesos de atención 

   X     X     X      X  

Responsabilidad  Se asignan responsables para el monitoreo del 
proceso de digitalización 

   X     X     X      X  



ciudadanía en 
general 

Información Considera que la información es selective que 
propicia la digitalización para la toma de 
decisiones 

X X X X 

Gestión y 
competencias 
digitales 

Desarrollo Considera que existe una planificación para el 
desarrollo de los procesos de digitales en la 
municipalidad 

X X X X 

Conocimiento Considera que cuenta con los conocimientos 
necesarios para una adecuada gestión de las 
competencias digitales 

X X X X 

Recursos Considera que existe recursos apropiados para 
una adecuada gestión de las competencias 
digitales 

X X X X 

Calificación: 1. Totalmente en desacuerdo    2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo    5. Totalmente de acuerdo

Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento: Cuestionario de variable 1: Digitalización de Procesos. 

Objetivo del instrumento: Conocer la digitalización de procesos y gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la región San 
Martín, 2023 

Nombres y apellidos del experto: Renán Saavedra Sandoval 

Documento de identidad: 00974279 Años de experiencia en el área: 5 años Máximo grado 

académico: 

Ph. D. en 

Neurociencias, 

Educación e 

Investigación 

Científica 

Institución: Universidad César Vallejo – UCV Cargo: Coordinador de 

Investigación 

Nacionalidad: Peruano Número telefónico 998-003-292

Firma 

Fecha 23/05/2024 



 

Matriz de validación del cuestionario variable: Gestión de Servicios Públicos 

Definición de la variable: La gestión de servicios públicos tiene un carácter sistémico al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al 

logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clásicas de la gestión en el proceso administrativo:  planear, organizar, dirigir y controlar. 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 

Obs
erva-
cion
es 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5  

 
Planificación 

Misión y visión Cree usted que es importante tener 
conocimiento de la misión de la entidad 

    X     X     X    X   

Objetivos Cree usted que es importante tener 
conocimiento de la visión de la entidad 

    X     X     X    X   

Procedimientos Considera necesario conocer los objetivos 
de la municipalidad 

    X     X     X    X   

Documentos de gestión Cree necesario conocer el presupuesto y 
procedimientos para realizar una actividad 

    X     X     X    X   

Logro de objetivos Considera importante conocer los 
documentos de gestión de la municipalidad 

    X     X     X    X   

 
Organización 

Funciones Considera importante conocer las 
funciones para el desarrollo de sus 
actividades 

   X     X     X      X  

Cumplimiento de objetivos El área de almacén cumple con los 
objetivos estratégicos plasmados 

   X     X     X      X  

Estructura La municipalidad tiene una adecuada 
estructura para el desarrollo de sus 
actividades 

   X     X     X      X  

Organización documentaria Considera que la municipalidad tiene una 
adecuada organización documentaria 

   X     X     X      X  

Desarrollo de actividades  Considera que la municipalidad aplique 
valores y normas de comportamiento 
durante el desarrollo de sus actividades 

   X     X     X      X  

 
Dirección 

Motivación Considera que la municipalidad motiva a 
sus trabajadores con ascensos, 
capacitaciones u otros 

    X     X     X    X   

Liderazgo Cree usted que existe liderazgo en todas 
las áreas 

    X     X     X    X 
 

  



Cumplimiento de funciones La municipalidad analiza oportunamente 
los procesos a realizar para el cumplimiento 
de sus funciones 

X X X X 

Trabajo en equipo Considera que los trabajadores realicen sus 
actividades en equipo 

X X X X 

Comunicación Cree importante la comunicación para 
lograr objetivos en la institución 

X X X X 

Control 
Entrega de bienes Considera que cumple oportunamente la 

entrega de los bienes y/o materiales a los 
solicitantes 

X X X X 

Toma de decisiones Cree que el área al cual pertenece tome 
decisiones oportunas para el cumplimiento 
de objetivos 

X X X X 

Monitoreo Considera que existe un monitoreo 
adecuado al momento de realizar sus 
actividades 

X X X X 

Requerimientos La municipalidad atiende los pedidos de 
acuerdo a sus requerimientos de las áreas 
usuarias 

X X X X 

Control concurrente Considera importante que haya control 
concurrente en la institución 

X X X X 

Calificación: 1. Totalmente en desacuerdo    2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo    5. Totalmente de acuerdo

Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento: Cuestionario de variable 2: Gestión de Servicios Públicos. 

Objetivo del instrumento: Conocer la digitalización de procesos y gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la región San 
Martín, 2023 

Nombres y apellidos del experto: Renán Saavedra Sandoval 

Documento de identidad: 00974279 Años de experiencia en el área: 5 años Máximo grado 

académico: 

Ph. D. en 

Neurociencias, 

Educación e 

Investigación 

Científica 

Institución: Universidad César Vallejo – UCV Cargo: Coordinador de 

Investigación 

Nacionalidad: Peruano Número telefónico 998-003-292



Firma Fecha 23/05/2024 



 

Matriz de validación del cuestionario variable: 
Digitalización de procesos 

 

Definición de la variable: La digitalización de procesos se integra, complementa y articula con otros sistemas funcionales y 

administrativos del Estado para el cumplimiento de sus fines, implementación de políticas públicas y planes, a través de la armonización 

normativa y desarrollo de iniciativas de carácter colaborativo. 

 

 
Dimensiones 

 
Indicadores 

Ítems Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observa- ciones 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5  

 
Diseño de 
procesos 
prestacionales 

 

Soluciones 

Considera que el diseño que los 
procesos 

prestacionales brindar soluciones 
en su área de trabajo. 

    X     X     X     X  

 
Experiencias 

Tiene usted experiencias positivas en 
cuanto a la 
digitalización de procesos. 

    X     X     X     X  

 
Servicios 

Considera que se brindará un 
adecuado servicio al desarrollar una 
correcta digitalización de procesos 

    X     X     X     X  

 
Evaluaciones 

Considera que la digitalización de 
procesos 
propicia un servicio adecuado a los 
ciudadanos 

   X     X     X     X   

 
Digitalización de 
servicios 

 
Procesos 

Considera que se identifican 
adecuadamente los procesos a 
digitalizarse 

    X     X     X     X  

 

Relación 
Considera que existe una buena 
relación entre las áreas usuarias para 
poder digitalizar algunos 
servicios 

    X     X     X     X  

 
Competitividad 

Considera que la digitalización de los 
servicios 
generará mayor competitividad 

    X     X     X     X  

 
Ahorro 

Considera que la digitalización de los 
procesos 

    X     X     X     X  



permitirá ahorrar de los recursos 
públicos 

Digitalización de 
las relaciones 
con la 
ciudadanía en 
general 

Derechos Considera usted que se considera los 
derechos de 
los usuarios en los procesos de 
atención 

 X X X X 

Responsabilida
d 

Se asignan responsables para el 
monitoreo del proceso de 
digitalización 

X X X X 

Información Considera que la información es 
selective que 
propicia la digitalización para la toma de 
decisiones 

 X X X X 

Gestión y 
competencias 
digitales 

Desarrollo Considera que existe una planificación 
para el 
desarrollo de los procesos de 
digitales en la municipalidad 

 X X X X 

Conocimiento Considera que cuenta con los 
conocimientos 

necesarios para una adecuada 

gestión de las competencias 
digitales 

 X X X X 

Recursos Considera que existe recursos 
apropiados para 
una adecuada gestión de las 
competencias digitales 

 X X X X 



Calificación: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo 

Nombre del instrumento: Cuestionario de variable 1: Digitalización de Procesos. 

Objetivo del instrumento: Digitalización de procesos y gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la región San Martín, 2023 

Nombres y apellidos del experto: Dr. José Manuel Delgado Bardales 

Documento de identidad: 01126836 Años de experiencia en el área: 8 Máximo grado académico: Doctor 

Institución: Universidad César Vallejo Cargo: Docente 

investigador 

Renacyt 

Posgrado 
Nacionalidad: Peruano Número telefónico 941907628 

Firma Fecha 22/05/2024 



Ficha de validación de juicio de experto 

Matriz de validación del cuestionario variable: Gestión de Servicios Públicos 

Definición de la variable: La gestión de servicios públicos tiene un carácter sistémico al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al 

logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clásicas de la gestión en el proceso administrativo:  planear, organizar, dirigir y controlar. 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Planificación 

Misión y visión Cree usted que es importante tener 

conocimiento de la misión de la entidad 

X X X X 

Objetivos Cree usted que es importante tener 

conocimiento de la visión de la entidad 

X X X X 

Procedimientos Considera necesario conocer los objetivos de la 

municipalidad 

X X X X 

Documentos de gestión Cree necesario conocer el presupuesto y 

procedimientos para realizar una actividad 

X X X X 

Logro de objetivos Considera importante conocer los documentos 

de gestión de la municipalidad 

X X X X 

Organización 

Funciones Considera importante conocer las funciones 

para el desarrollo de sus actividades 

X X X X 

Cumplimiento de 

objetivos 

El área de almacén cumple con los objetivos 

estratégicos plasmados 

X X X X 

Estructura La municipalidad tiene una adecuada 

estructura para el desarrollo de sus actividades 

X X X X 

Organización 

documentaria 

Considera que la municipalidad tiene una 

adecuada organización documentaria 

X X X X 

Desarrollo de actividades  Considera que la municipalidad aplique 

valores o normas de comportamiento 

durante el desarrollo de sus actividades 

X X X X 

 Dirección Motivación Considera que la municipalidad motiva a sus 

trabajadores con ascensos, capacitaciones u 

otros 

X X X X 



Liderazgo Cree usted que existe liderazgo en todas las 

áreas 

X X X X 

Cumplimiento de 

funciones 

La municipalidad analiza oportunamente 

los procesos a realizar para el 

cumplimiento de sus funciones 

X X X X 

Trabajo en equipo Considera que los trabajadores realicen sus 

actividades en equipo 

X X X X 

Comunicación Cree importante la comunicación para lograr 

objetivos en la institución 

X X X X 

 Control Entrega de bienes Considera que cumple oportunamente la 

entrega de los bienes y/o materiales a los 

solicitantes 

X X X X 

Toma de decisiones Cree que el área al cual pertenece tome 

decisiones oportunas para el cumplimiento de 

objetivos 

X X X X 

Monitoreo Considera que existe un monitoreo adecuado al 

momento de realizar sus actividades 

X X X X 

Requerimientos La municipalidad atiende los pedidos de acuerdo 

a sus requerimientos de las áreas usuarias 

X X X X 

Control concurrente Considera importante que haya control 

concurrente en la institución 

X X X X 

Calificación: 1. Totalmente en desacuerdo    2. En desacuerdo       3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo    5. Totalmente de acuerdo

Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento: Cuestionario de variable 1: Digitalización de Procesos. 

Objetivo del instrumento: Digitalización de procesos y gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la región San Martín, 2023 

Nombres y apellidos del experto: Dr. José Manuel Delgado Bardales 

Documento de identidad: 01126836 Años de experiencia en el área: 8 Máximo grado académico: Doctor 

Institución: Universidad César Vallejo Cargo: Docente 

investigador 

Renacyt 

Posgrado 

Nacionalidad: Peruano Número telefónico 941907628 

Firma Fecha 22/05/2024 





 Matriz de validación del cuestionario variable: Digitalización de procesos 

Definición de la variable: La digitalización de procesos se integra, complementa y articula con otros sistemas funcionales y administrativos del 

Estado para el cumplimiento de sus fines, implementación de políticas públicas y planes, a través de la armonización normativa y desarrollo de iniciativas 

de carácter colaborativo. 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 

Observa-
ciones 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Diseño de procesos 
prestacionales 

Soluciones 
Considera que el diseño que los procesos 
prestacionales brindar soluciones en su área 
de trabajo. 

X X X X 

Experiencias 
Tiene usted experiencias positivas en cuanto 
a la digitalización de procesos. X X X X 

Servicios 
Considera que se brindará un adecuado 
servicio al desarrollar una correcta 
digitalización de procesos 

X X X X 

Evaluaciones 
Considera que la digitalización de procesos 
propicia un servicio adecuado a los 
ciudadanos 

X X X X 

Digitalización de 
servicios 

Procesos 
Considera que se identifican adecuadamente 
los procesos a digitalizarse 

X X X X 

Relación 
Considera que existe una buena relación 
entre las áreas usuarias para poder digitalizar 
algunos servicios 

X X X X 

Competitividad 
Considera que la digitalización de los 
servicios generará mayor competitividad 

X X X X 

Ahorro 
Considera que la digitalización de los 
procesos permitirá ahorrar de los recursos 
públicos 

X X X X 

Digitalización de las 
relaciones con la 
ciudadanía en general 

Derechos Considera usted que se considera los 
derechos de los usuarios en los procesos de 
atención 

X X X X 

Responsabilida
d  

Se asignan responsables para el monitoreo 
del proceso de digitalización 

X X X 

Información Considera que la información es selective que 
propicia la digitalización para la toma de 
decisiones 

X X X X 



 

Gestión y competencias 
digitales 

Desarrollo Considera que existe una planificación para el 
desarrollo de los procesos de digitales en la 
municipalidad 

   X      X     X     X 

 

Conocimiento  Considera que cuenta con los conocimientos 
necesarios para una adecuada gestión de las 
competencias digitales 

   X      X     X     X 
 

Recursos Considera que existe recursos apropiados 
para una adecuada gestión de las 
competencias digitales 

    X      X     X     
 

                       

                        

                       

                       

Calificación: 1. Totalmente en desacuerdo    2. En desacuerdo       3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo     4. De acuerdo    5. Totalmente de acuerdo 

 
Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento: Cuestionario de variable 1: Digitalización de Procesos. 

Objetivo del instrumento: Digitalización de procesos y gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la región San 
Martín, 2023 

Nombres y apellidos del 

experto: 

Dr. Juan Carlos Schrader Iñapi 

Documento de identidad: 71693429 Años de experiencia en el área: 8 Máximo grado académico: Doctor 

Institución: Universidad Nacional Autónoma de Alto Amazonas Cargo: DTC 

Nacionalidad: Peruano Número telefónico 990144393 

Firma  

 

 

Fecha 29/05/2024 

  

 

 

 

 

 



Matriz de validación del cuestionario variable: Gestión de Servicios Públicos 

Definición de la variable: La gestión de servicios públicos tiene un carácter sistémico al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al 

logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clásicas de la gestión en el proceso administrativo:  planear, organizar, dirigir y controlar. 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 

Observa-
ciones 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Planificación 
Misión y visión Cree usted que es importante tener 

conocimiento de la misión de la entidad 
X X X X 

Objetivos Cree usted que es importante tener 
conocimiento de la visión de la entidad 

X X X X 

Procedimientos Considera necesario conocer los objetivos de 
la municipalidad 

X X X X 

Documentos de gestión Cree necesario conocer el presupuesto y 
procedimientos para realizar una actividad 

X X X X 

Logro de objetivos Considera importante conocer los 
documentos de gestión de la municipalidad 

X X X 

Organización 
Funciones Considera importante conocer las funciones 

para el desarrollo de sus actividades 
X X X X 

Cumplimiento de 
objetivos 

El área de almacén cumple con los objetivos 
estratégicos plasmados 

X X X X 

Estructura La municipalidad tiene una adecuada 
estructura para el desarrollo de sus 
actividades 

X X X X 

Organización 
documentaria 

Considera que la municipalidad tiene una 
adecuada organización documentaria 

X X X 

Desarrollo de 
actividades 

Considera que la municipalidad aplique 
valores y normas de comportamiento durante 
el desarrollo de sus actividades 

X X X X 

Dirección 
Motivación Considera que la municipalidad motiva a sus 

trabajadores con ascensos, capacitaciones u 
otros 

X X X X 

Liderazgo Cree usted que existe liderazgo en todas las 
áreas 

X X X 

Cumplimiento de 
funciones 

La municipalidad analiza oportunamente los 
procesos a realizar para el cumplimiento de 
sus funciones 

X X X X 

Trabajo en equipo Considera que los trabajadores realicen sus 
actividades en equipo 

X X X X 



Comunicación Cree importante la comunicación para lograr 
objetivos en la institución 

X X X X 

Control 
Entrega de bienes Considera que cumple oportunamente la 

entrega de los bienes y/o materiales a los 
solicitantes 

X X X 

Toma de decisiones Cree que el área al cual pertenece tome 
decisiones oportunas para el cumplimiento de 
objetivos 

X X X X 

Monitoreo Considera que existe un monitoreo adecuado 
al momento de realizar sus actividades 

X X X X 

Requerimientos La municipalidad atiende los pedidos de 
acuerdo a sus requerimientos de las áreas 
usuarias 

X X X X 

Control concurrente Considera importante que haya control 
concurrente en la institución 

X X X 

Calificación: 1. Totalmente en desacuerdo    2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo    5. Totalmente de acuerdo

Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento: Cuestionario de variable 2: Gestión de Servicios Públicos. 

Objetivo del instrumento: Digitalización de procesos y gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la región San 
Martín, 2023 

Nombres y apellidos del 

experto: 

Dr. Juan Carlos Schrader Iñapi 

Documento de identidad: 71693429 Años de experiencia en el área: 8 Máximo grado académico: Doctor 

Institución: Universidad Nacional Autónoma de Alto Amazonas Cargo: DTC 

Nacionalidad: Peruano Número telefónico 990144393 

Firma Fecha 29/05/2024 



Matriz de validación del cuestionario variable: Digitalización de procesos 

Definición de la variable: La digitalización de procesos se integra, complementa y articula con otros sistemas funcionales y administrativos del 

Estado para el cumplimiento de sus fines, implementación de políticas públicas y planes, a través de la armonización normativa y desarrollo de iniciativas 

de carácter colaborativo. 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 

Observa-
ciones 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Diseño de procesos 
prestacionales 

Soluciones 
Considera que el diseño de los procesos 
prestacionales brinda soluciones en su área 
de trabajo. 

x x x x 

Experiencias 
Tiene usted experiencias positivas en cuanto 
a la digitalización de procesos. 

x x x x 

Servicios 
Considera que se brindará un adecuado 
servicio al desarrollar una correcta 
digitalización de procesos 

x x x x 

Evaluaciones 
Considera que la digitalización de procesos 
propicia un servicio adecuado a los 
ciudadanos 

x x x x 

Digitalización de 
servicios 

Procesos 
Considera que se identifican adecuadamente 
los procesos a digitalizarse 

x x x x 

Relación 
Considera que existe una buena relación 
entre las áreas usuarias para poder digitalizar 
algunos servicios 

x x x x 

Competitividad 
Considera que la digitalización de los 
servicios generará mayor competitividad 

x x x x 

Ahorro 
Considera que la digitalización de los 
procesos permitirá ahorrar de los recursos 
públicos 

x x x x 

Digitalización de las 
relaciones con la 
ciudadanía en general 

Derechos Considera usted que se considera los 
derechos de los usuarios en los procesos de 
atención 

x x x x 

Responsabilida
d  

Se asignan responsables para el monitoreo 
del proceso de digitalización 

x x x x 

Información Considera que la información es selectiva 
que propicia la digitalización para la toma de 
decisiones 

x x x x 



Gestión y competencias 
digitales 

Desarrollo Considera que existe una planificación para 
el desarrollo de los procesos digitales en la 
municipalidad 

x x x x 

Conocimiento Considera que cuenta con los conocimientos 
necesarios para una adecuada gestión de las 
competencias digitales 

x x x x 

Recursos Considera que existe recursos apropiados 
para una adecuada gestión de las 
competencias digitales 

x x x x 

Calificación: 1. Totalmente en desacuerdo    2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo    5. Totalmente de acuerdo

Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento: Cuestionario de variable 1: Digitalización de Procesos. 

Objetivo del instrumento: Digitalización de procesos y gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la región San 
Martín, 2023 

Nombres y apellidos del experto: Mg. CPC. Kiara Lowis Macedo Flores 

Documento de identidad: 71596964 Años de experiencia en el 

área: 

3 años Máximo grado 

académico: 

Magister 

Institución: OGESS Bajo Mayo – U.E. 400 Cargo: ESPECIALISTA 

EN 

PRESUPUESTO 

Nacionalidad: Peruano Número telefónico 937100061 

Firma El instrumento es aplicable, presenta claridad y 

coherencia con las variables y sus dimensiones, por 

tanto, le permitirá obtener conclusiones coherentes 

con respecto al estudio en mención. 

Fecha 29/05/2024 



Matriz de validación del cuestionario variable: Gestión de Servicios Públicos 

Definición de la variable: La gestión de servicios públicos tiene un carácter sistémico al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al 

logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clásicas de la gestión en el proceso administrativo:  planear, organizar, dirigir y controlar. 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 

Observa-
ciones 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Planificación 
Misión y visión Cree usted que es importante tener 

conocimiento de la misión de la entidad 
x x x x 

Objetivos Cree usted que es importante tener 
conocimiento de la visión de la entidad 

x x x x 

Procedimientos Considera necesario conocer los objetivos de 
la municipalidad 

x x x x 

Documentos de gestión Cree necesario conocer el presupuesto y 
procedimientos para realizar una actividad 

x x x x 

Logro de objetivos Considera importante conocer los 
documentos de gestión de la municipalidad 

x x x x 

Organización 
Funciones Considera importante conocer las funciones 

para el desarrollo de sus actividades 
x x x x 

Cumplimiento de 
objetivos 

El área de almacén cumple con los objetivos 
estratégicos plasmados 

x x x x 

Estructura La municipalidad tiene una adecuada 
estructura para el desarrollo de sus 
actividades 

x x x x 

Organización 
documentaria 

Considera que la municipalidad tiene una 
adecuada organización documentaria 

x x x x 

Desarrollo de 
actividades 

Considera que la municipalidad aplique 
valores y normas de comportamiento durante 
el desarrollo de sus actividades 

x x x x 

Dirección 
Motivación Considera que la municipalidad motiva a sus 

trabajadores con ascensos, capacitaciones u 
otros 

x x x x 

Liderazgo Cree usted que existe liderazgo en todas las 
áreas 

x x x x 

Cumplimiento de 
funciones 

La municipalidad analiza oportunamente los 
procesos a realizar para el cumplimiento de 
sus funciones 

x x x x 

Trabajo en equipo Considera que los trabajadores realicen sus 
actividades en equipo 

x x x x 



Comunicación Cree importante la comunicación para lograr 
objetivos en la institución 

x x x x 

Control 
Entrega de bienes Considera que cumple oportunamente la 

entrega de los bienes y/o materiales a los 
solicitantes 

x x x x 

Toma de decisiones Cree que el área al cual pertenece tome 
decisiones oportunas para el cumplimiento de 
objetivos 

x x x x 

Monitoreo Considera que existe un monitoreo adecuado 
al momento de realizar sus actividades 

x x x x 

Requerimientos La municipalidad atiende los pedidos de 
acuerdo a sus requerimientos de las áreas 
usuarias 

x x x x 

Control concurrente Considera importante que haya control 
concurrente en la institución 

x x x x 

Calificación: 1. Totalmente en desacuerdo    2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo    5. Totalmente de acuerdo

Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento: Cuestionario de variable 2: Gestión de Servicios Públicos. 

Objetivo del instrumento: Digitalización de procesos y gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la región San 
Martín, 2023 

Nombres y apellidos del experto: Mg. CPC. Kiara Lowis Macedo Flores 

Documento de identidad: 71596964 Años de experiencia en el 

área: 

3 años Máximo grado 

académico: 

Magister 

Institución: OGESS Bajo Mayo – U.E. 400 Cargo: ESPECIALISTA EN 

PRESUPUESTO 

Nacionalidad: Peruano Número 

telefónico 

937100061 

Firma El instrumento es aplicable, presenta claridad y coherencia 

con las variables y sus dimensiones, por tanto, le permitirá 

obtener conclusiones coherentes con respecto al estudio en 

mención.

Fecha 29/05/2024 



Matriz de validación del cuestionario variable: Digitalización de procesos 

Definición de la variable: La digitalización de procesos se integra, complementa y articula con otros sistemas funcionales y administrativos del 

Estado para el cumplimiento de sus fines, implementación de políticas públicas y planes, a través de la armonización normativa y desarrollo de iniciativas 

de carácter colaborativo.  

Dimensiones  Indicadores Ítems 
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Diseño de procesos 

prestacionales 

Soluciones 

Considera que el diseño que los procesos 

prestacionales brindar soluciones en su área de 

trabajo. 

X X X X 

Experiencias 

Tiene usted experiencias positivas en cuanto a 

la digitalización de procesos. 

X X X X 

Servicios 

Considera que se brindará un adecuado 

servicio al desarrollar una correcta digitalización 

de procesos 

X X X X 

Evaluaciones 

Considera que la digitalización de procesos 

propicia un servicio adecuado a los ciudadanos 

X X X X 

Digitalización de servicios 

Procesos  

Considera que se identifican adecuadamente los 

procesos a digitalizarse 

X X X X 

Relación  

Considera que existe una buena relación entre 

las áreas usuarias para poder digitalizar 

algunos servicios 

X X X X 

Competitividad 

Considera que la digitalización de los servicios 

generará mayor competitividad 

X X X X 

Ahorro 

Considera que la digitalización de los procesos 

permitirá ahorrar de los recursos públicos 

X X X X 

Derechos Considera usted que se considera los derechos 

de los usuarios en los procesos de atención 

X X X X 

Responsabilidad  Se asignan responsables para el monitoreo del 

proceso de digitalización 

X X X X 



 

Digitalización de las 

relaciones con la 

ciudadanía en general  

Información  Considera que la información es selective que 

propicia la digitalización para la toma de 

decisiones  

        X          X          X          X    

Gestión y competencias 

digitales  
Desarrollo  Considera que existe una planificación para el 

desarrollo de los procesos de digitales en la 

municipalidad  

        X          X          X          X    

Conocimiento   Considera que cuenta con los conocimientos 

necesarios para una adecuada gestión de las 

competencias digitales  

        X          X          X          X    

Recursos  Considera que existe recursos apropiados 

para una adecuada gestión de las 

competencias digitales  

        X          X          X          X    

Calificación: 1. Totalmente en desacuerdo    2. En desacuerdo       3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo     4. De acuerdo    5. Totalmente de acuerdo  

    
Ficha de validación de juicio de experto  

Nombre del instrumento:  Cuestionario de variable 1: Digitalización de Procesos.  
Objetivo del instrumento:  Digitalización de procesos y gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la región San Martín, 2023  
Nombres y apellidos del experto:  Ivo Martín Encomenderos Bancallán  
Documento de identidad:  17623582  Años de experiencia en el área:  17  Máximo grado académico:  Economista y 

Magister en 

docencia 

universitaria  
Institución:  Universidad César Vallejo filial Tarapoto  Cargo:  Docente de 

investigación  
Nacionalidad:  Peruano  Número telefónico  948931683  
Firma  

 

Fecha  26/05/2024  

    

  

 



Matriz de validación del cuestionario variable: Gestión de Servicios Públicos 

Definición de la variable: La gestión de servicios públicos tiene un carácter sistémico al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al 

logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clásicas de la gestión en el proceso administrativo:  planear, organizar, dirigir y controlar. 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Planificación 

Misión y visión Cree usted que es importante tener 

conocimiento de la misión de la entidad 

X X X X 

Objetivos Cree usted que es importante tener 

conocimiento de la visión de la entidad 

X X X X 

Procedimientos Considera necesario conocer los objetivos de 

la municipalidad 

X X X X 

Documentos de gestión Cree necesario conocer el presupuesto y 

procedimientos para realizar una actividad 

X X X X 

Logro de objetivos Considera importante conocer los documentos 

de gestión de la municipalidad 

X X X X 

Organización 

Funciones Considera importante conocer las funciones 

para el desarrollo de sus actividades 

X X X X 

Cumplimiento de 

objetivos 

El área de almacén cumple con los objetivos 

estratégicos plasmados 

X X X X 

Estructura La municipalidad tiene una adecuada 

estructura para el desarrollo de sus actividades 

X X X X 

Organización 

documentaria 

Considera que la municipalidad tiene una 

adecuada organización documentaria 

X X X X 

Desarrollo de actividades  Considera que la municipalidad aplique 

valores y normas de comportamiento durante 

el desarrollo de sus actividades 

X X X X 

Dirección 

Motivación Considera que la municipalidad motiva a sus 

trabajadores con ascensos, capacitaciones u 

otros 

X X X X 

Liderazgo Cree usted que existe liderazgo en todas las 

áreas 

X X X X 

Cumplimiento de 

funciones 

La municipalidad analiza oportunamente los 

procesos a realizar para el cumplimiento de sus 

funciones 

X X X X 



 

Trabajo en equipo  Considera que los trabajadores realicen sus 

actividades en equipo  
        X          X          X          X    

Comunicación  Cree importante la comunicación para lograr 

objetivos en la institución  
        X          X          X          X    

  
Control  

Entrega de bienes  Considera que cumple oportunamente la 

entrega de los bienes y/o materiales a los 

solicitantes  

        X          X          X          X    

Toma de decisiones  Cree que el área al cual pertenece tome 

decisiones oportunas para el cumplimiento de 

objetivos  

        X          X          X          X    

Monitoreo  Considera que existe un monitoreo adecuado 

al momento de realizar sus actividades  
        X          X          X          X    

Requerimientos  La municipalidad atiende los pedidos de 

acuerdo a sus requerimientos de las áreas 

usuarias  

        X          X          X          X    

 Control concurrente  Considera importante que haya control 

concurrente en la institución  
        X          X          X          X    

Calificación: 1. Totalmente en desacuerdo    2. En desacuerdo       3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo     4. De acuerdo    5. Totalmente de acuerdo  

  
Ficha de validación de juicio de experto  

Nombre del instrumento:  Cuestionario de variable 2: Gestión de Servicios Públicos.  
Objetivo del instrumento:  Digitalización de procesos y gestión de servicios públicos en una municipalidad distrital de la región San Martín, 2023  
Nombres y apellidos del experto:  Ivo Martín Encomenderos Bancallán  
Documento de identidad:  17623582  Años de experiencia en el área:  17  Máximo grado académico:  Economista y 

Magister en 

docencia 

universitaria  
Institución:  Universidad César Vallejo filial Tarapoto  Cargo:  Docente de 

investigación  
Nacionalidad:  Peruano  Número telefónico  948931683  
Firma  

 

Fecha  26/05/2024  

    



Anexo 5: Índice de la V de Aiken 

V1: Digitalización de procesos 

SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

P2 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 

P3 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

D2 

P5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 4 5 4 4 5 

P6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

P7 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 

P8 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

D3 

P9 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

P10 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 1 5 5 5 4 5 5 5 

P11 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D4 

P12 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

P13 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 

P14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

V de Ayken 0,93 



V2: Gestión de servicios públicos 

SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

P2 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 

P3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

P4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

P5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 4 5 4 5 5 

D2 

P6 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 

P7 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P8 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 1 5 5 5 5 5 5 5 

P9 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 1 5 5 

P10 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

D3 

P11 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 4 5 5 4 5 

P12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 1 5 5 

P13 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

P14 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P15 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

D4 

P16 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P17 4 5 3 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

P18 4 5 3 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

P19 4 5 3 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

P20 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

V de Ayken 0,93 



Anexo 6: Resultados de análisis de consistencia interna 

Análisis de confiabilidad de digitalización de procesos 

N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluido a 0 ,0 

Total 20 100,0 

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

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,979 16 

Análisis de confiabilidad de Gestión de servicios públicos 

N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluido a 0 ,0 

Total 20 100,0 

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

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,963 20 



Anexo 7: Consentimiento informado 





 

Anexo 9: Base de datos estadísticos de la muestra piloto 
 

V1: Digitalización de procesos 
 

Nº pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 pr11 pr12 pr13 pr14 pr15 pr16 TOTAL 

1 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 41 

3 4 4 5 3 3 4 4 4 1 3 4 4 4 4 5 4 60 

4 5 4 5 4 5 5 4 4 1 5 5 4 5 4 5 4 69 

5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 67 

6 3 2 4 3 2 3 2 2 4 2 3 2 3 2 4 2 43 

7 2 3 2 2 2 2 3 3 4 2 2 3 2 3 2 3 40 

8 4 3 4 2 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 54 

9 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 28 

10 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 41 

11 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 54 

12 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 19 

13 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 26 

14 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 55 

15 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 41 

16 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 54 

17 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 19 

18 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 26 

19 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 55 

20 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 28 
 

 

 

 

 



 

 

V2:  Gestión de servicios públicos 
 

Nº pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 pr11 pr12 pr13 pr14 pr15 pr16 pr17 pr18 pr19 pr20 TOTAL 

1 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 70 

2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 4 2 2 52 

3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 66 

4 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 3 2 3 3 29 

5 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 3 3 3 4 38 

6 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 1 1 1 1 59 

7 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 34 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 78 

9 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 1 2 2 48 

10 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 80 

11 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 2 3 2 3 83 

12 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 83 

13 2 3 2 3 2 4 3 2 2 4 3 2 2 3 2 2 4 5 4 5 59 

14 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 4 4 4 4 55 

15 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 2 3 2 4 66 

16 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 40 

17 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 1 2 2 2 3 3 3 4 3 4 53 

18 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 1 3 4 3 3 3 2 2 2 1 57 

19 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 1 3 2 3 3 32 

20 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 4 3 1 1 2 2 3 3 3 4 42 



 

Anexo 10: Base de datos estadísticos de la investigación 

V1: Digitalización de procesos 

 Digitalización de procesos  

 

Diseño de procesos 
prestacionales   Digitalización de servicios 

Digitalización de las 
relaciones con la 

ciudadanía en general 

Gestión y 
competencias 

digitales  
Nº pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 ST pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 ST pr11 pr12 pr13 ST pr14 pr15 pr16 ST TOTAL 

1 4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 5 4 13 63 

2 2 2 2 3 5 14 5 4 4 3 3 19 2 2 3 7 4 5 4 13 53 

3 4 4 3 3 5 19 4 4 4 5 4 21 4 4 5 13 4 4 4 12 65 

4 4 4 1 1 2 12 3 2 2 5 5 17 4 4 5 13 2 4 2 8 50 

5 4 4 1 2 2 13 2 3 3 4 4 16 4 4 4 12 3 2 3 8 49 

6 2 2 3 4 3 14 4 3 3 4 3 17 2 2 4 8 3 4 3 10 49 

7 3 3 1 2 3 12 3 2 3 2 2 12 3 3 2 8 2 1 2 5 37 

8 3 3 4 4 2 16 2 3 3 4 4 16 3 3 4 10 3 3 3 9 51 

9 2 2 3 2 4 13 3 3 3 1 2 12 2 2 1 5 3 4 3 10 40 

10 3 3 4 4 2 16 1 1 1 3 2 8 3 3 3 9 1 1 1 3 36 

11 3 3 5 4 1 16 1 2 2 4 3 12 3 3 4 10 2 2 2 6 44 

12 1 2 4 4 3 14 3 4 4 1 1 13 1 1 1 3 4 3 4 11 41 

13 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 1 11 2 2 2 6 3 3 3 9 37 

14 4 4 2 3 4 17 3 3 3 3 3 15 4 4 3 11 3 4 3 10 53 

15 3 3 4 3 2 15 1 1 1 3 2 8 3 3 3 9 1 1 1 3 35 

16 3 3 2 2 1 11 1 2 2 4 3 12 3 3 4 10 2 2 2 6 39 

17 1 3 2 3 3 12 3 4 4 1 1 13 1 1 1 3 4 3 4 11 39 

18 2 2 3 3 2 12 1 2 3 2 1 9 2 2 2 6 2 3 2 7 34 

19 4 4 1 1 4 14 4 4 4 3 3 18 4 4 3 11 4 4 4 12 55 

20 2 2 1 2 3 10 3 2 2 2 1 10 2 2 2 6 2 3 2 7 33 

21 4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 5 4 13 63 



 

22 2 2 2 3 5 14 5 4 4 3 3 19 2 2 3 7 4 5 4 13 53 

23 4 4 3 3 5 19 4 3 4 5 4 20 4 4 5 13 4 4 4 12 64 

24 4 4 1 1 2 12 3 2 2 5 5 17 4 4 5 13 2 4 2 8 50 

25 4 4 1 2 2 13 2 3 3 4 4 16 4 4 4 12 3 2 3 8 49 

26 2 2 3 4 3 14 4 3 3 4 3 17 2 2 4 8 3 4 3 10 49 

27 3 3 1 2 2 11 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 2 1 2 5 34 

28 3 3 4 4 2 16 2 3 3 4 4 16 3 3 4 10 3 3 3 9 51 

29 2 5 3 2 4 16 3 3 3 1 2 12 2 2 1 5 3 4 3 10 43 

30 3 3 4 4 2 16 3 1 3 3 2 12 3 3 3 9 2 2 1 5 42 

31 3 3 5 4 1 16 1 2 2 4 3 12 3 3 4 10 2 2 2 6 44 

32 1 3 4 4 3 15 3 4 4 1 1 13 1 1 1 3 4 3 4 11 42 

33 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 1 11 2 2 2 6 3 3 3 9 37 

34 4 4 2 3 4 17 3 3 3 3 3 15 4 4 3 11 3 4 3 10 53 

35 3 3 4 3 2 15 4 4 1 3 2 14 3 3 3 9 4 1 1 6 44 

36 3 3 2 2 3 13 1 2 2 4 3 12 3 3 4 10 2 2 2 6 41 

37 1 4 2 3 3 13 3 4 4 1 1 13 1 1 1 3 4 3 4 11 40 

38 2 2 3 3 2 12 1 2 2 2 1 8 2 2 2 6 2 2 2 6 32 

39 4 4 1 1 4 14 3 4 4 3 3 17 4 4 3 11 4 4 4 12 54 

40 2 2 1 2 3 10 3 2 2 2 1 10 2 2 2 6 2 3 2 7 33 

41 4 3 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 5 4 13 62 

42 2 2 2 3 5 14 5 4 4 3 3 19 2 2 3 7 4 5 4 13 53 

43 4 4 3 3 5 19 4 4 4 5 4 21 4 4 5 13 4 4 4 12 65 

44 4 4 1 1 2 12 3 2 2 5 5 17 4 4 5 13 2 4 2 8 50 

45 4 4 1 2 2 13 2 3 3 4 4 16 4 4 4 12 3 2 3 8 49 

46 2 2 3 4 3 14 4 3 3 4 3 17 2 2 4 8 3 4 3 10 49 

47 3 3 1 2 2 11 2 2 2 2 2 10 3 3 2 8 2 1 2 5 34 

48 3 3 4 4 2 16 2 3 3 4 4 16 3 3 4 10 3 3 3 9 51 

49 2 2 3 2 4 13 3 3 3 1 2 12 2 2 1 5 3 4 3 10 40 

50 3 3 4 4 2 16 3 1 1 3 2 10 3 3 3 9 3 3 1 7 42 

51 3 3 5 4 1 16 1 2 2 4 3 12 3 3 4 10 2 2 2 6 44 



 

V2: Gestión de servicios públicos 

 Gestión de servicios públicos  

 Planificación Organización Dirección Control  
Nº pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 ST pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 ST pr11 pr12 pr13 pr14 pr15 ST pr16 pr17 pr18 pr19 pr20 ST TOTAL 

1 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 4 18 78 

2 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 2 2 3 2 3 12 51 

3 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 4 3 3 3 3 16 76 

4 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 4 1 1 1 1 8 77 

5 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 4 1 2 1 2 10 72 

6 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 2 3 4 3 4 16 55 

7 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 3 1 2 1 2 9 45 

8 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 3 4 4 4 4 19 71 

9 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 2 3 2 3 2 12 40 

10 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 3 4 4 4 4 19 55 

11 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 3 5 4 5 4 21 68 

12 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 2 4 4 4 4 18 38 

13 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 2 3 2 3 2 12 39 

14 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 2 3 2 3 14 66 

15 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 3 4 3 4 3 17 56 

16 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 3 2 2 2 2 11 60 

17 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 3 2 3 2 3 13 30 

18 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 2 3 3 3 3 14 37 

19 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 4 1 1 1 1 8 59 

20 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 2 1 2 1 2 8 33 

21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 3 4 3 4 18 78 

22 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 2 2 3 2 3 12 51 

23 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 4 3 3 3 3 16 76 



 

24 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 4 1 1 1 1 8 77 

25 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 4 1 2 1 2 10 72 

26 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 2 3 4 3 4 16 55 

27 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 3 1 2 1 2 9 45 

28 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 3 4 4 4 4 19 71 

29 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 5 3 2 3 2 15 43 

30 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 3 4 4 4 4 19 55 

31 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 3 5 4 5 4 21 68 

32 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 3 2 2 1 1 9 3 4 4 4 4 19 39 

33 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 4 3 1 1 2 11 2 3 2 3 2 12 39 

34 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 2 3 2 3 14 66 

35 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 3 3 2 2 3 13 3 4 3 4 3 17 56 

36 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 3 3 4 3 3 16 3 2 2 2 2 11 60 

37 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 1 5 1 1 2 1 1 6 4 2 3 2 3 14 31 

38 1 1 2 1 2 7 2 1 2 2 2 9 1 2 1 1 2 7 2 3 3 3 3 14 37 

39 3 3 4 3 4 17 3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 4 17 4 1 1 1 1 8 59 

40 2 1 2 1 2 8 2 1 2 2 2 9 1 2 2 1 2 8 2 1 2 1 2 8 33 

41 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 4 3 4 17 77 

42 3 3 2 3 2 13 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 2 13 2 2 3 2 3 12 51 

43 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 5 22 4 4 3 4 4 19 4 3 3 3 3 16 76 

44 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 23 5 4 5 5 4 23 4 1 1 1 1 8 77 

45 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 4 1 2 1 2 10 72 

46 2 3 2 3 2 12 4 3 2 2 4 15 3 2 2 3 2 12 2 3 4 3 4 16 55 

47 2 2 3 2 3 12 2 2 3 3 2 12 2 3 2 2 3 12 3 1 2 1 2 9 45 

48 3 4 3 4 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 3 17 3 4 4 4 4 19 71 

49 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 1 8 2 2 2 2 2 10 2 3 2 3 2 12 40 

50 2 2 3 2 3 12 3 2 3 3 3 14 1 2 2 2 3 10 3 4 4 4 4 19 55 

51 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 4 17 1 3 4 3 3 14 3 5 4 5 4 21 68 



 

Anexo 11: Autorización de la organización para publicar la identidad de los 

resultados de la investigación 

 

 

 

 






