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Resumen

En presente estudio se relaciona con el ODS 17 que esta centrado en el desarrollo
de alianzas mundiales para fortalecer los aspectos de sostenibilidad y la
incorporacion de nuevos conocimientos. La investigacion tuvo como objetivo de
determinar la relacion entre la digitalizacion de procesos y la gestion de servicios
publicos. La investigacion fue tipo basica, de alcance correlacional, no
experimental, y enfoque cuantitativo, cuya muestra fue de 51 trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, San Martin — 2023. La técnica de
recoleccion fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados
determinaron que el nivel de la variable digitalizacibn de procesos y sus
dimensiones es medio; igual manera el nivel de la variable gestion de servicios y
sus dimensiones es medio. Concluyendo que, que existe relacion positiva alta y
significativa entre la digitalizacion de procesos y la gestion de servicios publicos en
una municipalidad distrital de la regién San Martin, 2023, mediante el analisis
estadistico del coeficiente de Pearson se alcanzo un coeficiente de 0.761, y un p-
valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), aceptando asi la hipétesis de la investigacion,
ademas, el coeficiente de determinacion fue 57,91 % de variabilidad entre las

variables.

Palabras clave: Digitalizacién, procesos, servicios.



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 Martin - 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 Martin 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.



INTRODUCCION

Se destaca que la investigacién se relaciona con los objetivos del desarrollo
sostenible, especificamente con el ODS 17 que esta centrado en el desarrollo
de alianzas mundiales para fortalecer los aspectos de sostenibilidad, las
capacidades técnicas y tecnoldgicas para manejar los recursos, también
existe un vinculo con el ODS 9 que busca el desarrollo de infraestructuras con
la caracteristica de resiliencia para fortalecer el proceso de industrializacion
por medio de la sostenibilidad y el fomento de la innovacion, también existe
un vinculo con el ODS 10 que pretende la universalizacion de las

oportunidades para crecer en los aspectos sociales y econdmicos.

En algunos paises que cuentan con un desarrollo relevante, como Estados
Unidos y otros que se encuentran en el ambito europeo, han desarrollado la
digitalizaciéon de manera exitosa debido a la incorporacidon no solamente con
equipamiento desarrollado por otros paises, sino que, ellos mismos han
incorporado estas capacidades para desarrollar aquellas tecnologias a
medida de sus necesidades, ademas, han propiciado las capacitaciones
constantes para que el personal se encuentre capacitado en cuanto al manejo
y la prestacion de servicios competitivos al usuario de forma permanente por
medio de la utilizacion del internet. No obstante, en lo que corresponde a
Latinoamérica, en paises como Colombia, Brasil y Chile a pesar de ser paises
pioneros en la digitalizacion de los procesos, aun no cuentan con el
equipamiento que les permita brindar servicios digitales a pesar de las
inversiones realizadas y la adaptacién de sus procesos al servicio de la
ciudadania (Trujillo Valdiviezo, 2022).

La transformacion digital de los procesos en el Peru relacionada a la situacion
actual pone en desventaja a muchas de la regiones, ya que resulta mas dificil
realizar procesos de tramites en las organizaciones, esto debido a la carencia
de digitalizacion pues existe una iniciativa de modernizacion por parte del
gobierno donde se implementé un plan de transformacién digital el cual crea
el impulso del desarrollo social de la economia digital, asimismo, la
incorporacion de las tecnologias se va produciendo de forma ralentizada por

la inconsistencia de los entes, quienes aparte de que no visualizan lo



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 Peru, 2021).

Actualmente, las municipalidades del Alto Mayo, Region San Martin cuenta
con una gran variedad de documentos elaborados, gestionados vy
resguardados dentro de la institucion, generando grandes volumenes de
documentos fisicos y originando una gran demanda de almacenamiento,
teniendo deficiencias en cuanto a su conservacion mediante la digitalizacion
de los mismos, con problemas en el seguimiento y control de la
documentacion que se utiliza, no cuentan con estrategias que permitan
administrar la gestion documental para brindar la custodia y la informacion
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
¢, Cual es la relacion entre la digitalizacion de procesos y gestion de servicios
publicos en una municipalidad distrital de la regién San Martin, 20237 Como
problemas especificos, ;Cual es el nivel de la digitalizacién de procesos?
¢, Cual es el nivel de la gestidn de servicios publicos? 4 Cual es la relacion entre
las dimensiones de la digitalizacion de procesos y gestion de servicios

publicos?

Se justifico por conveniencia, debido a que sirvi6 a los directivos e
implementaron mejores estrategias que ayudaron a una mejor digitalizacion
de los documentos, por otra parte, desarroll6 una mejor gestion administrativa
de sus procesos y cumplieron sus objetivos establecidos, Respecto a la
relevancia social, considerando que se realizd el mejoramiento de los
servicios al cual podran acceder los ciudadanos para satisfacer sus
necesidades y al mismo tiempo abrir la posibilidad de acrecentar las
condiciones econdmicas, en cuanto al valor teérico, tomando en cuenta que

se utilizé informacion actualizada y relevante para mejorar el conocimiento



acerca de las variables, en lo que respecta a la utilidad metodolégica, se
procedid con el disefio de los instrumentos que posteriormente obtuvieron la
validacién necesaria y la confiabilidad asegurada por lo que podran ser

empleados en otros estudios.

Como objetivo general, Determinar la relacion entre la digitalizacion de
procesos Y la gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital de la
region San Martin, 2023. Como objetivos especificos, |dentificar el nivel de
digitalizacién de procesos, 2) Identificar el nivel de gestiébn de servicios
publicos. y 3) Analizar la relacion entre las dimensiones de la digitalizacion de

procesos Yy la gestion de servicios publicos.

En cuanto a los antecedentes Giménez (2021), Townsend-Valencia y
Figueroa-Filian (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 digitalizacién y la entrega de
servicios al usuario a través de las plataformas de interaccion, estas no
termina siendo lo suficientemente apropiada debido a que el personal no esta
capacitado para abordar la utilizacion competitiva que conlleve al
aprovechamiento Optimo, ah si como también otro problema es la
incorporacion 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 realizacidon de un analisis estratégico interno

contemplando las necesidades para lograr la integracion respectiva.

Por otro lado, Galarza-Villalba et al. (2020), Naranjo-Armijo et al. (2022),
Soledispa-Cafiarte y Rodriguez-Moran (2021), y Ponce-Alvarez et al. (2021),
concluyeron que, dentro de los factores que conllevan hacia el atraso de la
ciudadania 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 digitalizacion de aquellos servicios que tienen
las caracteristicas para ser entregados a través de la utilizacién de internet,
asi como también se encuentra la ausencia de la realizacién de procesos

obsoletos para la gestion 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 satisfaccion adecuada en sus usuarios.

Finalmente, Vergaray et al. (2021), Cérdova-Chirinos et al. (2022), Mendoza-
Paredes (2020), y Luciano-Alipio et al. (2021), llegaron a concluir que, una
gran cantidad de funcionarios no estan capacitados para desempenar la
funcidén encargada, dentro de ellos, la gran mayoria no tiene los conocimientos
técnicos que conlleven hacia el seguimiento adecuado para conocer si se esta
realizando el control de los presupuestos en concordancia con lo planificado,
no tampoco se desarrolla una planificacion concordante con los
requerimientos y la estructura de la organizacion debido a que los directivos
no poseen una orientacion 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 digitalizacion de procesos se precisa la
Teoria de la difusiéon de innovaciones de Rogers, permite resaltar la
importancia de las innovaciones dentro del ambito estatal por medio de la
expansion de los servicios hacia la mayor cantidad de usuarios, lo cual
conlleva a generar una mayor cobertura para su satisfaccion y desarrollo
(Urbizagastegui, 2020). Teoria del proceso de informacion de Rogers
Gagné, destaca que la informacién genera confianza entre usuario y entidad
para propiciar un trabajo coordinado entre ambos elementos fundamentales
para afianzar el crecimiento (Bautista, 2021). Teoria de la activacion digital
de Bustamante Farias, Oscar, resalta su enfoque de emergencia acerca de
los procesos como parte de la innovacion para no quedarse en la

obsolescencia (Bustamante, 2019).

Por consiguiente, a la variable digitalizaciéon de procesos, se consider6 a la
Presidencia del Consejo de ministros (2021), donde establece que se trata de
un proceso integral que esta orientado hacia la generacién de los
complementos requeridos para contar con una adecuada competitividad

institucional y la articulacion de los sistemas digitales aplicables para entregar



servicios con mayor calidad. De esa manera, Rojas-Garcia et al. (2023),
sostuvieron que se trata de la aplicacion de innovacién respecto a los
procesos internos organizacionales con la finalidad de dotar la capacidad para
que estos sean realizados a través de sistemas integrados no solo para el
registro de informacién sino también para el procesamiento en tiempo real que
conlleve hacia la automatizaciéon 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 informacion documentaria que
seria imposible en los espacios fisicos. Seguidamente, Yuanping et al. (2024),
por medio de la digitalizaciéon se puede lograr que los documentos sean
custodiados de forma eficiente por medio de tecnologias 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 digitalizacién son
enormes, a pesar de que significan un alto costo para su integracion, generan
grandes beneficios principalmente para el funcionamiento de la institucidon 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 digitalizacion se relaciona con la realizacion de un proceso
planificado contemplando las ventajas del uso de la tecnologia como aliado
estratégico para extender los servicios y la eficiencia para los tramites
internos. Tal como lo mencionan, Moshood et al. (2024), no solo se trata de
adquirir los instrumentos para la digitalizacién, sino también de propiciar el
espacio y las personas capacitadas para su utilizacion 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 institucion como para los usuarios, considerando la

bilateralidad en los beneficios.



Asimismo, Zhu & Jinzhu (2024), manifestaron que para poder acceder a los
beneficios de la digitalizacion es necesario realizar primeramente la inversion
en la adquisicion de equipos tecnologicos 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
digitalizacién también se vinculan con el mantenimiento de tipo preventivo y
correctivo a los sistemas y herramientas, los cuales deben ser desarrollados
periddicamente por parte de personal calificado que permita brindar la
garantia respectiva para un funcionamiento eficiente aun en condiciones de
maxima exigencia, con lo cual se podra generar la posibilidad de continuidad

y estabilidad en el servicio.

A continuacion, se presenta las dimensiones de la digitalizacion de procesos
considerado por la Presidencia del Consejo de ministros (2021), son
dimension 1: Disefio de procesos prestacionales , se trata de un proceso muy
importante que requiere la intervencion de profesionales capacitados que
tengan los conocimientos suficientes para la utilizacién de la tecnologia, de
modo que se pueda realizar el disefio adecuado de los servicios en
conformidad con las necesidades juntamente con la incorporacién de aquellos
procesos internos que permitan obtener este resultado. Por ende, Yuanping
et al. (2024), establecieron que el respeto de este proceso permitira que se
analicen las necesidades para poder brindar propuestas asequibles en
conformidad con la informacion recopilada acerca de las expectativas.
Asimismo, Zhu & Jinzhu (2024), cuando se desarrolle el proceso creativo para
el disefio de los servicios, es posible generar aquellos beneficios proyectados

hacia los usuarios.

Muchas instituciones presentan deficiencias en la realizacién de sus procesos
debido a que no han generado la innovacién 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



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 inversion en la adquisicion del
equipamiento necesario que ayude a incrementar la automatizacion para
brindar servicios con mayor eficiencia hacia el usuario recordando los tiempos

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

Otro aspecto a tomar en cuenta dentro de la digitalizacion es la integracion de
capacitaciones en los colaboradores para que estos puedan utilizar las nuevas
herramientas tecnolégicas y no genere afecciones a su rendimiento, lo cual
nace precisamente de los problemas que se presentan en aquellas
organizaciones donde el personal no esta capacitado para enfrentar los
desafios que supone la innovacion y la digitalizacién, creando barreras que
impiden la obtencion 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 inversion fructifera dentro de la
automatizacion, se debe considerar también la preparacion de los
colaboradores involucrados, afrontar un proceso de cambio donde se
especifiquen los beneficios y se realice la integracion 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 solucion (Zhu & Jinzhu, 2024).

En la digitalizacién 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
produccion hasta la relacion con los usuarios. Asimismo, Mohieddin-Kusaibat
et al. (2024), facilita la migracién tecnoldgica de aquellos servicios que
anteriormente se prestaban a través de los medios presenciales o acudiendo
directamente hacia las instalaciones organizacionales para propiciar su
utilizacion. Por ello, Vigoda-Gadot & Sholmo (2024), facilita que estos

procesos presenciales puedan ser prestados a través de las plataformas



mediante una conexién a internet, a través del cual se beneficia al usuario

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

Por otro lado, en la digitalizacién de las relaciones con la ciudadania en
general, por consiguiente, Presidencia del Consejo de ministros (2021), esta
sostenido principalmente en el derecho de la ciudadania bajo la integracion
de nuevas herramientas que faciliten su utilizacion desde lugares remotos,
sobre todo para que ella poblacién que se encuentra muy alejada de las
instituciones tienen la posibilidad de realizar tramites 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 actualizacion de las plataformas
para facilitar la comunicacion con los ciudadanos de modo que estos puedan
emitir sus opiniones y al mismo tiempo puedan conocer la manera de
utilizaciéon. Seguidamente, Moshood et al. (2024), destacaron que hace
posible el acceso hacia la informacion que le corresponde al ciudadano por

derecho, acrecentando de esta forma la confianza y la participacion 6ptima.

Finalmente se tiene a la gestion y competencias digitales, tal como lo
mencionan la Presidencia del Consejo de ministros (2021), permite abordar la
incorporacion de personal administrativo con la capacidad para gestionar el
conocimiento para lograr un desempefio optimo respecto a la integracion 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 éptimo de estas herramientas, propiciando asi el logro de mayores
resultados para el beneficio ciudadano. De ese mismo modo, Zhu & Jinzhu
(2024), hace posible el crecimiento de la innovacion a través de la
identificacion de problemas relacionados con las limitaciones tecnoldgicas

para abordar la solucién correspondiente.

Por consiguiente, la variable gestion de servicios publicos se precisa la
teoria de la administracion de Henri Fayol, brinda los fundamentos

esenciales orientados hacia la administracion 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
(Torres, 2014). También se encuentra a la teoria clasica 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). Asi mismo se tiene a la Teoria de las relaciones humanas de Elton
Mayo, manifiesta que las personas necesitan relacionarse constantemente
con los demas para poder desarrollar sus funciones a cabalidad, dentro de las
cuales también se encuentran los beneficios para compartir conocimientos e

informacion relevante para acrecentar su desempeio (Sandoval, 2015).

Para la segunda, variable gestion de servicios publicos esta el Decreto
Supremo N° 123-2018-PCM (2018), sostiene que implica la realizacién de
actividades y la integracion de procesos sostenibles y debidamente
planificados bajo una orientacién competitiva por parte de las instituciones asi
el ciudadano. De ese mismo modo, Gomez-Valiente et al. (2024), destacaron
que la aplicacion de una gestion competitiva en los servicios permitira
acrecentar la capacidad para cubrir las necesidades de una manera mas
certera. Por otro lado, Taneja et al. (2023), lo definieron como la aplicacién de
la planificacion para analizar las necesidades en los usuarios e incorporar los
recursos para su mejoramiento. Seguidamente, Sham-Ranjan et al. (2024),
brindaron una definicion que esta orientada principalmente a la integracion

creativo como aliado para propiciar una mejor gestion.

Segun, Trembecka et al. (2023), la labor de los administrativos e
institucionales hacen posible la incorporacion 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 integracion de
los servicios, sino que también se debe desarrollar la incorporacion 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 gestidn de los servicios es una atencién congruente.



Aunado a Lenk & Georges-Simon (2024), hacen mencion que mientras mas
comprometido se encuentre el colaborador, mejor prestara la atencién al

publico.

Asimismo, Bailon-Delgado et al. (2022), destacaron que las operaciones
logisticas también inciden sobre la gestibn de los mismos para poder
incorporar los elementos para el proceso productivo. Por consiguiente,
Pauletto (2020), manifestaron que todas las areas organizacionales deben
trabajar coherentemente para poder lograr un resultado especifico en comun.
De acuerdo con Alsharah (2024), la vision estratégica e institucional debe
estar centrada no solamente en mejorar su estructura interna sino también en
relacionarse con el publico para conocer sus necesidades. Por ende, Aravinda
et al. (2024), destacaron que las instituciones que se comunican con su
publico tienen mayores posibilidades de lograr una satisfaccion congruente

gracias al conocimiento de sus requerimientos y opiniones.

Seguidamente, Khan et al. (2024), sostuvieron que por medio de la gestion de
los servicios se pueden lograr diversos beneficios como la satisfaccion del
publico, asi como también se puede incrementar la imagen competitiva de la
institucion para lograr una mayor aceptacion. De ese mismo modo,
Sirathanakul et al. (2023), cuando una institucion es capaz de abordar la
gestion sus servicios, tendra la posibilidad de identificar aquellas mejoras que
se pueden realizar internamente para lograr una mejor percepcion por los
usuarios. Por ello, Lapuente & Van de Walle (2020), establecieron también
que se trata de un proceso que involucra la realizacién 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 funcién al objetivo estratégico.

Desde otra perspectiva, la gestion de los servicios estatales no solamente
implica la extension de los canales para la utilizacidén por parte de los usuarios,
sino que también esta involucrado en el mejoramiento continuo considerando

los requerimientos que son proporcionados a través de informacion contenida
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en los canales de comunicacion, 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 designacion
de presupuesto especifico para el anadlisis acerca del rendimiento de los
servicios para que estos puedan ser mejorados a traveés de la investigacion y
desarrollo por parte del area pertinente, tomando en cuenta que muchas veces
se identifican las necesidades pero el area encargada del disefio no realiza su
trabajo de forma concordante, por lo que unicamente se generan gastos

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

Otro aspecto tomar en cuenta dentro de la gestion de los servicios estatales
esta relacionado con la designacion de personas capacitadas para la atencion
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 caracteristicas necesarias
para generar una buena satisfaccion, si no se realiza una atencién adecuada,
no se lograran los resultados esperados debido a que todos estos elementos
se complementan entre si y permiten la creacion de un panorama positivo
para que el ciudadano pueda encontrar las condiciones necesarias para su
satisfaccion, es por ello que la empatia es un elemento intangible que resulta
trascendental dentro de la atencidn 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 solucion competente y congruente (Pauletto,
2020).

Ademas, la planificacién dentro de los servicios también juega un rol muy
importante porque ayudan a determinar las necesidades internas para
acrecentar las caracteristicas invisibles de modo que generen el rendimiento
esperado no solamente por parte de la organizacion sino también por parte de
los usuarios, los cuales deben ser identificado de forma especifica para poder

brindar la atencion que corresponde, es por ello que cuando se realiza una
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planificacion pertinente sera posible la determinacion de las caracteristicas
juntamente con los elementos de mejoramiento para la adecuacion de las
estrategias que posteriormente ayudaran 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 aceptacion y
generar la solucién 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 poblacion (Alsharah, 2024).

Dentro de este contexto, también es preciso considerar que la gestion de los
servicios esta orientada hacia la designacion de profesionales capacitados
que se desempefien eficientemente realizando actividades de investigacion y
desarrollo que conlleve hacia la identificacion de las expectativas del usuario
juntamente con las opciones de usabilidad para que sea posible la elaboracidn
de los informes ante el area respectiva para abordar los mecanismos
especificados en las normas que conlleven hacia el mejoramiento
correspondiente, es decir, todas las areas deben trabajar de manera
coordinada bajo los mismos estandares de calidad, de modo que se logre un
constructo eficiente de competitividad e institucional que se vera reflejada en
la capacidad con la cual atienden las necesidades fundamentales de los
ciudadanos, las mismas que continuamente se vienen acrecentando debido a
factores tecnolégicos y econdmicos que permiten visualizar nuevas
oportunidades por parte de las instituciones asi como también conlleva a que

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

Es decir, el mejoramiento de la calidad en los servicios corresponde a las
actividades de gestion, de modo que no solamente se desarrolle la
planificacion sino que también se organizan las actividades en congruencia
con las responsabilidades designadas a los colaboradores, lo mismo que
permitira mayor precision al momento de las mediciones respectivas en
cuanto al rendimiento, es decir, por medio de la organizacion también se
facilitaran la integracion de los indicadores para que posteriormente la etapa

de control pueda identificar los aspectos de mejora ademas de los errores
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para que se fortalezca el servicio proporcionado al publico, 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 como agregan valor al mejoramiento de estos servicios, de modo
que su desempefio esté alineado con todos los parametros 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 publicas, 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 educacion que
necesitan una intervencion 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 econdmicos y sociales, es
decir, la designacién de los presupuestos especificos para mejorar la calidad
de las prestaciones ayudara a realizar actividades centralizadas en el
mejoramiento (Sirathanakul et al., 2023). Ademas, la diferenciacién de los
usuarios permitira también la identificacion de sus requerimientos especificos
para que no solamente se proceda con la determinacion de indicadores
transversales, sino que se haga posible los ajustes pertinentes para lograr una

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

A continuacion, se presentan las dimensiones de la variable gestion de
servicios publicos, segun el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM (2018), de
las cuales son: dimensién 1: Planificacién, se trata de una de las etapas
principales que permite la gestion competitiva ya sea de productos o servicios
por medio del analisis sistematico de necesidades y la identificacion de
aquellas oportunidades relevantes que se pueden aprovechar para lograr
mejores resultados. Por ello, Gomez-Valiente et al. (2024), destacaron que la
integracion de personas capacitadas para abordar una planificacién

contemplando las necesidades, acrecentara 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 definicién de objetivos durante la

etapa de planificacion permitira que las actividades se realicen en torno a ello.

Dimension 2: Organizacién, por ello el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM
(2018), compete a la determinacion de funciones en conformidad con el
direccionamiento para lograr los resultados planificados. De esa manera, Lenk
& Georges-Simon (2024), destacaron que también involucra la realizacion 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, Bailén-Delgado et al. (2022), la conformacion adecuada

de las responsabilidades del personal conlleva a mejorar las relaciones.

Dimension 3: Direccidn, asimismo el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM
(2018), se considera como el direccionamiento principal que permitira a los
directivos y colaboradores desempefiarse 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 solucién de sus impasses
laborales para allanar aquellos limitantes hacia los resultados. De ese mismo
modo, Taneja et al. (2023), destacaron la funcion del lider para asignar
responsabilidades y al mismo tiempo tomar las decisiones de tipo financieras

0 econdmicas que ayuden a lograr los resultados.

Dimension 4: Control, por ende, el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM
(2018), permite la realizacion de acciones de seguimiento y medicién 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 realizacion de estas actividades debe desarrollarse con

14



ética por parte de los colaboradores para recopilar la informacién tal y como
sucede. De esa manera, Kaznacheeva et al. (2024), conlleva a realizar la
revision de informacién acerca del rendimiento en los colaboradores y los

procesos para tomar medidas correctivas.

Como hipétesis general se planted: Existe relacion entre la digitalizacion de
procesos Y la gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital de la
region San Martin, 2023. Como hipétesis especificas: H1: El nivel de
digitalizacién de procesos, es alto. H2: El nivel de gestion de servicios
publicos, es alto y 3) Existe relacion significativa entre las dimensiones de la

digitalizacién de procesos y la gestion de servicios publicos.
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METODOLOGIA

Por ende, el tipo de estudio fue basica, contemplando la incorporaciéon de
informacion relevante y actualizada con la cual se pudo abordar la
comprobacién de las hipotesis y al mismo tiempo se disefio los instrumentos
que fueron empleados para generar una solucion competitiva al problema
(Ruiz, 2022). De acuerdo con el disefio fue no experimental de corte
transversal, tomando en cuenta la recopilacion de datos sin generar
manipulacion o cambios dentro de las variables, para lo cual se recurrioé a su
propio ambiente donde estas interactuan; asi como también se realizo la
recopilacion de datos en un solo momento sobre el cual se trabajaron los
resultados (Hadi et al. 2023). Ademas, fue de enfoque cuantitativo,
considerando la utilizacion de la estadistica e informacion numérica para
presentar los valores encontrados (Cvetkovic et al., 2021). Fue de alcance
correlacional, donde la principal orientacion fue conocer el vinculo de las

variables a partir del analisis estadistico correspondiente (Polania et al. 2020).

Por otro lado, la definicién conceptual de la variable Digitalizacion de procesos
segun la Presidencia del Consejo de ministros (2021), se traté de un proceso
integral que fue orientado hacia la generacion de los complementos
requeridos para ahora quiero sentar la competitividad institucional y la
articulacion de los sistemas digitales que fueron aplicables para entregar
servicios con mayor calidad. Por otro lado, sobre la definicién operacional, se
tratd de la incorporacion de las herramientas digitales para el mejoramiento

de los procesos.

Por consiguiente, a la definicion conceptual gestion de servicios publicos,
segun el Decreto Supremo N° 123-2018-PCM (2018), implico la realizacion de
actividades y la integracion de procesos sostenibles y debidamente
planificados bajo una orientacién competitiva por parte de las instituciones asi
el ciudadano. De acuerdo con la definicion operacional, fue considerada como
la aplicacion de estrategias y procedimientos para gestionar los servicios

estatales.
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Por ende, la poblaciéon 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 Martin — 2023, en los criterios de inclusion, 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 conceptualiz6 como los elementos que se toman en
cuenta finalmente para entregar los datos que pasan al andlisis pertinente
(Guevara-Alban et al., 2020). La muestra fue de 51 trabajadores. De acuerdo
con el muestreo, segun Paragua et al. (2022), fue mostrar una parte de la
poblacién de las cuales se distribuyeron de acuerdo a cada una de las

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

Seguidamente la unidad de analisis fue un trabajador de la entidad. Por ello
la técnica fue la encuesta, de acuerdo con Medina et al. (2023), se traté de un
procedimiento fundamental que propicia el uso de su instrumento con el cual
se accedié a los datos pertinentes. Seguidamente el instrumento fue el
cuestionario, definido como la integracion de un documento compuesto por
preguntas con un fin especifico (Quincho et al., 2022). Se midi6é en funcion a
tres niveles: Bajo (16-37), Medio (38-59), y alto (60-80). En cuanto a la gestion
de servicios publicos se integraron 20 enunciados, dividido en 4 dimensiones.
Se midié en funcién 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 acreditacion de la validez, se procedid con la utilizacién del juicio de
expertos por medio del cual se obtuvieron las valoraciones al respecto que
facilitaron el calculo 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 acreditd la validez necesaria. De acuerdo con la confiabilidad fue un
instrumento de mediciéon de datos, y definié la fiabilidad de un instrumento

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

en la variable gestion de servicios publicos, fue 0,963.

En lo que concierne a la descripcion de los procedimientos se destacé que fue
necesario una solicitud donde la entidad autorizé el estudio en sus
instalaciones, también se incorporoé la informacién teorica teniendo en cuenta
los indicadores de actualidad y pertinencia al tema, posteriormente se
estructuraron los cuestionarios los cuales se validaron y se identifico la
fiabilidad, luego se dio lugar a la aplicacion directa con el cual se extrajeron
los datos que pasaron a ser analizados estadisticamente para generar los
resultados que fueron la base para la discusion, las conclusiones y

recomendaciones.

El andlisis de la totalidad de informacién recabé por medio de los
instrumentos, fue posible mediante el SPSS v.25 el mismo que facilitd la
integracion de la estadistica inferencial y descriptiva, la primera hizo posible
la determinacién de los valores de correlacion y se comprobd las hipotesis en
base al coeficiente adecuado, mientras que la segunda permitié conocer los

valores de frecuencias y porcentajes respectivamente.

Se tomaron en cuenta los siguientes principios éticos internacionales:
autonomia, hizo posible que el autor tomé sus decisiones acerca de la
eleccion de temas sin que existan presiones externas; beneficencia, donde
se abordo principalmente la blusqueda de opciones y estrategias que puedan
ser empleadas por parte de la institucion para el mejoramiento de su
competitividad; no maleficencia, debido a que no pretendi6 generar
problemas o interferencias en el funcionamiento institucional; justicia, debido
a que se respetaron los derechos de cada participante; se destaco la
presencia de integridad cientifica donde la investigacion fue abordada con
fines académicos, Ademas, se utilizé las normas APA y de cada reglamento

brindado por parte de la Universidad.
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lll. RESULTADOS

3.1. Digitalizacion de procesos

Tabla 1
Nivel de digitacion de procesos y sus dimensiones.

Variable/Dimension Nivel Rango f %
Bajo 16-37 11 22%
o Medio 38-59 34 66%

Digitalizacién de procesos

Alto 60-80 6 12%
Total 51 100%
Bajo 5-11 7 14%
Disefio de procesos Medio 12-18 41 80%

prestacionales Alto 19-25 3 6%
Total 51 100%
Bajo 5-11 11 22%
o o Medio 12-18 31 60%

Digitalizacion de servicios
Alto 19-25 9 18%
Total 51 100%
L Bajo 3-7 16 31%
Digitalizacion de las i
) ) Medio 8-12 29 57%
relaciones con la ciudadania
Alto 13-15 6 12%
en general

Total 51 100%
Bajo 3-7 17 33%
Gestion y competencias Medio 8-12 28 55%
digitales Alto 13-15 6 12%
Total 51 100%

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

Distrital de Nueva Cajamarca, San Martin.

Interpretacién

La variable digitalizaciéon de procesos presenta un nivel bajo en 22 %
(11), medio en 66 % (34), y alto en 12 % (6). Asimismo, las dimensiones
como, diseno de procesos prestacionales es bajo en 14 % (7), medio
en 80 % (41), y alto en 6 % (3), de la misma la digitalizacion de
servicios es nivel bajo en 22 % (11), medio en 60 % (31), y alto en 18
% (9), ademas, la digitalizacion de las relaciones con la ciudadania
en general es bajo en 31 % (16), medio en 57 % (29), y alto en 12 %(6),
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3.2.

por ultimo, la gestiéon y competencias digitales es bajo en 33 % (17),
medio en 55 % (28), y alto en 12 % (6).

Gestion de servicios publicos

Tabla 2
Nivel de gestion de servicios y sus dimensiones.
Variable/Dimension Nivel Rango f %
Bajo 20-46 16 31%
Gestion de servicios Medio 47-73 26 51%
publicos Alto 74-100 9 18%
Total 51 100%
Bajo 5-11 13 25%
o Medio 12-18 26 51%
Planificacion
Alto 19-25 12 24%
Total 51 100%
Bajo 5-11 13 25%
o Medio 12-18 26 51%
Organizacion
Alto 19-25 12 24%
Total 51 100%
Bajo 5-11 16 31%
) » Medio 12-18 23 45%
Direccion
Alto 19-25 12 24%
Total 51 100%
Bajo 5-11 15 29%
Medio 12-18 26 51%
Control
Alto 19-25 10 20%
Total 51 100%

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

Distrital de Nueva Cajamarca, San Martin.

Interpretacién

La variable gestion de servicios publicos es bajo en 31 % (16), medio
en 51 % (26), y alto en 18 % (9). Asimismo, las dimensiones como,
planificaciéon es bajo en 25 % (13), medio de 51 % (26), alto en 24 %

(12), de la misma manera la organizacioén tiene es bajo en 25 % (13),
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medio en 51 % (26), alto en 24 % (12), ademas, la direccién es bajo en
31 % (16), medio en 45 % (23), y alto en 24 % (12), por ultimo, es control

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

Tabla 3

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
Digitalizaciéon de procesos ,108 51 ,197
Disefo de procesos prestacionales ,125 51 ,045
Digitalizacion de servicios ,150 51 ,006
Digitalizacion de las relaciones con la ,123 51 ,053
ciudadania en general
Gestion y competencias digitales 113 51 127
Gestion de servicios publicos ,121 51 ,060
Planificacion ,129 51 ,034
Organizacion ,141 51 ,013
Direccion ,126 51 ,041
Control ,118 51 ,073

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

Distrital de Nueva Cajamarca, San Martin.

Interpretaciéon

La consideracion del Kolmogorov-Smirnov? fue por abordar una muestra

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

distribucidon normal; procediendo con el uso del coeficiente de Pearson

para las correlaciones.
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3.3. Digitalizaciéon de procesos y la gestidon de servicios publicos en una municipalidad distrital de la regiéon San Martin,

2023.
Tabla 4
Relacion entre las dimensiones de la digitalizacion de procesos y la gestion de servicios publicos.
Disefio de Digitalizacion de las Gestion y Gestion de
procesos Digitalizacion de relaciones con la competencias servicios
prestacionales servicios ciudadania en general digitales publicos
Disefio de procesos Correlaciéon de Pearson 1 ,503™ 4407 ,364™ ,592™
prestacionales Sig. (bilateral) ,000 ,001 ,000 ,000
N 51 51 51 51 51
Digitalizacién de servicios  Correlacion de Pearson ,503™ 1 ,545™ 776" ,645™
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 51 51 51 51 51
Digitalizacién de las Correlacién de Pearson 440" ,545™ 1 ,607 , 939"
relaciones con la Sig. (bilateral) ,001 ,000 ,000 ,000
ciudadania en general N 51 51 51 51 51
Correlacion de Pearson ,364™ 776" ,607 1 ,640
Gestion y competencias Sig. (bilateral) ,009 ,000 ,000 ,000
digitales N 51 51 51 51 51
Correlacién de Pearson ,592" ,645™ ,939" ,640 1
Gestion de servicios Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
publicos N 51 51 51 51 51

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

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

22



3.4.

Interpretacion

Se verifica una relacion significativa de nivel 0.01 (bilateral) entre la
dimension disefio de procesos prestacionales y la variable gestién de
servicios publicos, con un valor de Pearson de 0,592**, de la misma
manera existe una correlacion positiva moderada entre la dimension
digitalizacién de servicios y la variable gestion de servicios publicos, con
un valor de Pearson de 0,645**, asimismo, existe una correlaciéon muy
alta entre la dimension digitalizacion de las relaciones con la ciudadania
en general y la variable gestion de servicios publicos, con un valor de
Pearson de 0,939**, y finalmente existe una correlacion moderada entre
la dimension gestidn y competencias digitales y la variable gestion de
servicios publicos, con un valor de Pearson de 0,640** y un p-valor de
0,000.

Digitalizacion de procesos y la gestidon de servicios publicos

Tabla 5
Relacion entre la digitalizacion de procesos y la gestion de servicios
publicos.
Gestion de
Digitalizacién de servicios
procesos publicos
Digitalizacién de Correlacién de 1 7617
procesos Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 51 51

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

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos del SPSS V.25
Interpretacién

Existe relacién positiva alta y significativa entre la digitalizacién de
procesos Y la gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital
de la regién San Martin, 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. Grafico de dispersion entre la digitalizacion de procesos y la

gestion de servicios publicos.
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Fuente. Elaboracion propia. Cuestionario aplicado a trabajadores de la Municipalidad

Distrital de Nueva Cajamarca, San Martin.

Interpretacién
El coeficiente determinaciéon (R2= 0.5791), indica que depende en 57,91
% de la variabilidad de la gestién de servicios publicos es explicada por

la digitalizacion de procesos.
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DISCUSION

Se inicia presentando que el nivel de digitalizacién de procesos es medio en
66 %, ya que existe la capacidad de mantener un conjunto de digitalizacion
dentro de la entidad, ya que con ello logran obtener el beneficio tanto personal
como profesional. Concordante con la teoria de la difusién de innovaciones,
segun, Urbizagastegui (2020), permite resaltar la importancia de las
innovaciones dentro del ambito estatal para expandir los servicios hacia la
mayor cantidad de usuarios, lo cual conlleva a generar una mayor cobertura

para su satisfaccion 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 digitalizacion y la entrega de servicios al
usuario a través de las plataformas de interaccion, estas no termina siendo lo
suficientemente apropiada debido a que el personal no esta capacitado para
abordar la utilizacion competitiva que conlleve al aprovechamiento 6ptimo, ah
si como también otro problema es la incorporacion 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 realizacién de
un analisis estratégico interno contemplando las necesidades para lograr la

integracion respectiva.

De ese mismo modo, coincide con Rojas-Garcia et al. (2023), sostuvieron que,
se trata de la aplicacion de innovacion respecto a los procesos internos
organizacionales con la finalidad de dotar la capacidad para que estos sean
realizados a través de sistemas integrados no solo para el registro de
informacion sino también para el procesamiento en tiempo real que conlleve
hacia la automatizacién 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 digitalizacion a través de las actividades
que el estado implementa en funcién al control del beneficio personal. Es asi

como la digitalizacién de los procesos no es suficiente para que los
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encargados de brindar un servicio mejoren su calidad de atencién, ya que eso
se basa en las capacitaciones que brindan dentro de las organizaciones,
causando una mala impresion a primera vista por parte la poblacion. 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 gestion de servicios publicos es medio en 51 %,
ya que la ciudadania esta satisfecha con los servicios que reciben por parte
el estado al momento de requerir un tipo de informacién. Concordante con la
teoria del proceso de informacion, segun, Bautista (2021), destaca que la
informacion genera confianza entre usuario y entidad para propiciar un trabajo

coordinado entre ambos elementos fundamentales para afianzar el desarrollo.

Ademas coincide con Galarza-Villalba et al. (2020), sostiene que, dentro de
los factores que conllevan hacia el atraso de la ciudadania 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
digitalizaciéon de aquellos servicios que tienen las caracteristicas para ser
entregados a través de la utilizacion de internet, asi como también se
encuentra la ausencia de la realizacion de procesos obsoletos para la gestion
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

satisfaccion adecuada en sus usuarios.

De esa manera, coincide con Bailén-Delgado et al. (2022), destacaron que las
operaciones logisticas también inciden sobre sobre el proceso dentro de la
gestion de estos para poder incorporar los elementos para el proceso
productivo, ya que destacaron que la aplicacién de una gestién competitiva en
los servicios permitira acrecentar la capacidad para cubrir las necesidades de

una manera mas certera.
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De esa manera dentro de los servicios que brindan las personas encargas,
esta la confianza que se da para que puedan generar una actividad en funcion
al crecimiento, haciendo eficiente la informacion respecto a mejorar los
servicios dentro de una entidad. Es asi como la ciudadania debe estar
satisfecho con los servicios que reciben, ya que son ellos quienes hacen que
las organizaciones crezcan de una manera economica, 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 haran que cada institucion mejore en lo que es la atencion de
sus servicios, ya que eso depende mucho de como los colaboradores sean
capacitos, depende cuanta informacion tengan al momento de brindar una
atencion, para que con ello respondan ante cualquier tipo de duda de la

poblacion.

De ese mismo modo, existe relacion positiva moderada, muy alta y
significativa entre las dimensiones de la digitalizacion de procesos y la gestion
de servicios publicos, dichos resultados indican que la digitalizacion de
procesos de una entidad es fundamental para que asi muestren que existe
buenos servicios publicos al momento de recurrir de un servicio. Lo cual
coincide con la teoria relaciones humanas, segun Sandoval (2015), manifiesta
que las personas necesitan relacionarse constantemente con los demas para
poder desarrollar sus funciones a cabalidad, dentro de las cuales también se
encuentran los beneficios para compartir conocimientos e informacion

relevante para acrecentar su desempefio.

Ademas, coincide con Lapuente & Van de Walle (2020), establecieron también
que se trata de un proceso que involucra la realizacidon 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 funcién al objetivo estratégico.
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Bajo esta misma ldgica 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 informacion documentaria

que seria imposible en los espacios fisicos.

En tanto, es asi como se relacionan los servicios que brindan cada personal
a la ciudadania, desarrollando actividades benefactoras para la sociedad y
contribuyendo con la calidad de vida. Ademas, la poblacion se centra en la
atencion que recibe por parte de los encargados, llevando consigo la buena
calidad de informacion que reciben, ya que con ello generan ganancias
econdmicas dentro de las instituciones. Por lo tanto, con la implantacién de la
digitalizacién 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 asi el estatus que tienen los gobiernos a los problemas de la

ciudadania.

Por ende, la digitalizacién de procesos y la gestidon de servicios publicos en
una municipalidad distrital de la regién San Martin, 2023, tiene relacion
positiva alta y significativa determinado con un coeficiente de Pearson de
0.761, Concordante con la teoria de la administracion, de acuerdo con Torres
(2014), brinda los fundamentos esenciales orientados hacia la administracion
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 logica coincide con Cdérdova-Chirinos et al. (2022), donde
manifestaron que los funcionarios no estan capacitados para desempenar la
funcién encargada, dentro de ellos, la gran mayoria no tiene los conocimientos
técnicos que conlleven hacia el seguimiento adecuado para conocer si se esta
realizando el control de los presupuestos en concordancia con lo planificado,
no tampoco se desarrolla una planificacion concordante con los

requerimientos y la estructura de la organizacion debido a que los directivos
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no poseen una orientacion 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 digitalizacion también se vinculan con el mantenimiento
de tipo preventivo y correctivo a los sistemas y herramientas, los cuales deben
ser desarrollados periddicamente por parte de personal calificado que permita
brindar la garantia respectiva para un funcionamiento eficiente aun en
condiciones de maxima exigencia, con lo cual se podra generar la posibilidad

de continuidad y estabilidad en el servicio.

Ademas, de acuerdo con el analisis efectuado sobre la digitalizacion de las
actividades que realizan las instituciones, es fundamental para lograr brindar
un mejor servicio ligada a la satisfaccion de la poblacion. 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 planificacion de las actividades recaiga en cuanto
a los avances de cada proyecto. Es asi como la digitalizacion de las
actividades es fundamental para que puedan ofrecer actividades de calidad y
con las condiciones necesarias, haciendo que la ciudadania 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 economia.
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CONCLUSIONES

La digitalizacion de procesos y la gestion de servicios publicos en una
municipalidad distrital de la region San Martin, 2023, tiene relacioén 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), ademas, la gestion de
servicios publicos tiene una variabilidad en 57,91 % de la digitalizacion de

procesos.

El nivel de digitalizacion de procesos es medio en 66 %, ya que existe la
capacidad de mantener un conjunto de digitalizacion dentro de la entidad, ya

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

El nivel de gestion de servicios publicos es medio en 51 %, ya que la
ciudadania esta satisfecha con los servicios que reciben por parte el estado

al momento de requerir un tipo de informacion.

Existe relacion positiva moderada, muy alta y significativa entre las
dimensiones de la digitalizacion de procesos y la gestion de servicios publicos,
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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VL.

RECOMENDACIONES

Al alcalde de una municipalidad distrital de la region San Martin, gestionar la
adquisicion de equipos tecnoldgicos modernos con sistemas automatizados
que permiten el registro y el intercambio de informacion, para tener una

adecuada conservacion mediante la digitalizacion de los mismos.

Al jefe de informatica, actualizar las plataformas virtuales que tiene la
institucion para facilitar la comunicacion con los ciudadanos de modo que
estos puedan emitir sus opiniones y al mismo tiempo puedan conocer la
manera en cOmo se viene realizando la distribucion de los recursos y por otro

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

Al gerente municipal, aplicar procesos de innovacion respecto a los procesos
internos organizacionales con la finalidad de dotar la capacidad para que
estos sean realizados a través de sistemas integrados no solo para el registro
de informacion sino también para el procesamiento en tiempo real que
conlleve hacia la automatizaciéon necesaria para que los directivos puedan

abordar las decisiones.

Al gerente municipal, establecer estrategias que permitan administrar la
gestion documental para brindar la custodia y la informaciéon adecuada a los
usuarios, con un mantenimiento de tipo preventivo y correctivo a los sistemas
y herramientas, los cuales deben ser desarrollados periédicamente por parte
de personal calificado que permita brindar la garantia respectiva para un

funcionamiento eficiente.
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ANEXO

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable

Definiciéon conceptual

Definiciéon operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

Digitalizacion de
procesos

Segun la Presidencia del Consejo de ministros (2021),
indica que la digitalizaciéon de procesos se integra,
complementa y articula con otros sistemas funcionales y
administrativos del Estado para el cumplimiento de sus
fines, implementacion de politicas publicas y planes, a
través de la armonizacion normativa y desarrollo de
iniciativas de caracter colaborativo.

Falta definicion

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

Disefio de procesos
prestacionales

Soluciones
Experiencias
Servicios
Evaluaciones

Digitalizacion de servicios

Procesos
Relacion
Competitividad
Ahorro

Digitalizacion de las relaciones
con la ciudadania en general

Derechos
Responsabilidad
Informacion

Gestion y competencias digitales

Desarrollo
Conocimiento
Recursos

Ordinal

Gestidn de servicios
publicos

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

Gestién de servicios
Se midié a través de un
cuestionario con una

escala tipo Likert de
acuerdo a sus
dimensiones e

indicadores.

Planificaciéon

Mision y vision
Objetivos
Procedimientos
Documentos de gestion
Logro de objetivos

Organizacion

Funciones

Cumplimiento de objetivos
Estructura

Organizaciéon documentaria
Desarrollo de actividades

Direccion

Motivacion

Liderazgo

Cumplimiento de funciones
Trabajo en equipo
Comunicacién

Control

N N A N N A N N N N N N N N A N N NN AN NN

Entrega de bienes
Toma de decisiones
Monitoreo
Requerimientos
Control concurrente

Ordinal

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 2: Matriz de consitencia

Titulo: Digitalizacion de procesos y gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital de la regiéon San Martin, 2023

Formulacién del problema Objetivos Hipoétesis InTs(:::rI::nio
Problema general: L Hipétesis general:
Objetivo general: .. . . C
¢, Cual es la relacion entre la digitalizacion de procesos . L o Hi: Existe relacion entre la digitalizacion de procesos y
y gestion de servicios pablicos en una municipalidad Determinar la relacion entre la digitalizacion de procesos | gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital
distrital de la reqion San Martin. 20237 y gestion de servicios publicos en una municipalidad | de la regién San Martin, 2023.
9 ’ ’ distrital de la regién San Martin, 2023.
Problemas especificos: Hipétesis especificas:
 CLA ; it aliAnid T o H1: El nivel de la digitalizaciéon de procesos en una
¢, Cual es el nivel de la digitalizacion de procesos en | Objetivos especificos: L L . )
una municipalidad distrital de la region San Martin B . o municipalidad distrital de la region San Martin, 2023, es
20237 ’ Identificar el nivel de la digitalizaciéon de procesos en una | alto.
’ municipalidad distrital de la regién San Martin, 2023.
1A ; 0 - i H2: El nivel de la gestion de servicios publicos en una
Cual es el nivel de la gestion de servicios publicos o . - - _
én lLJJna municilg;/alidad diss.;tritall dela regiéInISanpll\J/Ialrtl'n Identificar el nivel de la gestion de servicios publicos en | municipalidad distrital de la regién San Martin, 2023, es Técnica
20237 ’ | una municipalidad distrital de la regiéon San Martin, 2023. | alto.
. ., . . ) . ) ) Encuesta
;Cual es la relacién entre las dimensiones de la | ~\nalizar la relacion entre las dimensiones de la | H3: Existe elacion entre las dimensiones de la
éigitalizacién de procesos y gestion de servicios digitalizacion de procesos y gestion de servicios publicos | digitalizacion de procesos y gestion de servicios publicos
publicos en una municipalidad distrital de la region | &7 UN2 municipalidad distrital de la region San Martin, | en una municipalidad distrital de la region San Martin, | |nstrumento
San Martin, 20237 2023, 2023.
Cuestionario

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion. Tipo basica, disefio no
experimental y de corte transversal

M = Muestra

V1= Digitalizacién de procesos

V2 = Gestidn de servicios publicos
R= Relacion

o
N

Poblacion: La poblacién fue de 51 trabajadores.

Muestra: La muestra fue de 51 trabajadores.

Variables Dimensiones

Disefio de procesos prestacionales

Digitalizacion de servicios

Digitalizacion de S -
Digitalizacion de las relaciones con la

procesos ciudadania en general
Gestién y competencias digitales
Planificacion
Gestion de girr%ir;%imon
servicios publicos
Control




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario: Digitalizacién de procesos

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccién: ...... [...... [ooiiiiiil.

Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo con su percepcion o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el

nivel de digitalizacion de procesos.
Instrucciones:

Marque con una X la opcién 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 apreciacién personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° ITEMS Criterios
Disefio de procesos prestacionales 1 2 3 4
Considera que el disefio que los procesos
01 prestacionales brindar soluciones en su area de
trabajo.
Tiene usted experiencias positivas en cuanto a la
02

digitalizaciéon de procesos.




Considera que se brindara un adecuado servicio al

03 o

desarrollar una correcta digitalizacion de procesos

Considera que la digitalizacion de procesos
04 . - .

propicia un servicio adecuado a los ciudadanos

Considera que la evaluacion de los procesos de
05 o .

digitalizacion se realiza de manera constante

Digitalizacion de servicios

Considera que se identifican adecuadamente los
06 o

procesos a digitalizarse

Considera que existe una buena relaciéon entre las
07 areas usuarias para poder digitalizar algunos

servicios

Considera que la digitalizacion de los servicios
08 . o

generara mayor competitividad

Considera que la digitalizacion de los procesos
09 e -

permitira ahorrar de los recursos publicos

Cree usted que la digitalizacion de los procesos
10 . o

ayuda a la eficiencia de la institucion.

Digitalizacion de las relaciones con la ciudadania en general

Considera usted que se considera los derechos de
11 : .

los usuarios en los procesos de atencién

Se asignan responsables para el monitoreo del
12 e

proceso de digitalizacion
13

Considera que la informacion es selective que




propicia la digitalizacion para la toma de decisiones

Gestion y competencias digitales

Considera que existe una planificacion para el

14 desarrollo de los procesos de digitales en la
municipalidad
Considera que cuenta con los conocimientos
15 necesarios para una adecuada gestion de las
competencias digitales
Considera que existe recursos apropiados para
16 una adecuada gestion de las competencias

digitales




Cuestionario: Gestion de servicios publicos

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeeieo...

Introduccion:

Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo a su percepcidn o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el

nivel de Gestion de servicios publicos.
Instrucciones:

Marque con una X la opcion 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 apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca Casi nunca A veces | Casisiempre | Siempre
1 2 3 4 5
N° ITEMS Criterios
Planificacion 1 2 3 4

Cree usted que es importante tener conocimiento

01 de la mision de la entidad
Cree usted que es importante tener conocimiento
de la visién de la entidad
Considera necesario conocer los objetivos de la

02

municipalidad




Cree necesario conocer el presupuesto vy

03 . . .
procedimientos para realizar una actividad
Considera importante conocer los documentos de

04 . L
gestion de la municipalidad
Considera que la planificacion conduce al logro de

05 o
los objetivos institucionales

Organizacién
Considera importante conocer las funciones para el

06 -
desarrollo de sus actividades
El area de almacén cumple con los objetivos

07 .-
estratégicos plasmados
La municipalidad tiene una adecuada estructura

08 -
para el desarrollo de sus actividades
Considera que la municipalidad tiene una

09 o ,
adecuada organizacion documentaria
Considera que la municipalidad aplique valores y

10 normas de comportamiento durante el desarrollo
de sus actividades

Direccion
Considera que la municipalidad motiva a sus

11 : o
trabajadores con ascensos, capacitaciones u otros

12 Cree usted que existe liderazgo en todas las areas

13 La municipalidad analiza oportunamente los

procesos a realizar para el cumplimiento de sus




funciones

Considera que los trabajadores realicen sus

14 . .

actividades en equipo

Cree importante la comunicacion para lograr
15 . s

objetivos en la institucion

Control

Considera que cumple oportunamente la entrega
16 : , .

de los bienes y/o materiales a los solicitantes

Cree que el area al cual pertenece tome decisiones
17 . _

oportunas para el cumplimiento de objetivos

Considera que existe un monitoreo adecuado al
18 . .

momento de realizar sus actividades

La municipalidad atiende los pedidos de acuerdo a
19 - . .

sus requerimientos de las areas usuarias

Considera importante que haya control concurrente
20

en la institucién




Anexo 4: Ficha de validacion de los instrumentos para la recolecciéon de datos

Matriz de validacién del cuestionario variable: Digitalizacién de procesos

Definicion de la variable: La digitalizacion de procesos se integra, complementa y articula con otros sistemas funcionales y administrativos del
Estado para el cumplimiento de sus fines, implementacion de politicas publicas y planes, a través de la armonizacion normativa y desarrollo de iniciativas
de caracter colaborativo.

Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

. . . . Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Opserva
Dimensiones Indicadores Items -ciones
1/2|3]4 2(3]4 112(3]4 1/2]3 5
Considera que el disefio que los procesos
Soluciones prestacionales brindar soluciones en su area de
trabajo.
Tiene usted experiencias positivas en cuanto a la
Experiencias digitalizacién de procesos.
Considera que se brindara un adecuado servicio X X X X
Disefio de procesos | Servicios al desarrollar una correcta digitalizacion de
prestacionales procesos
Considera que la digitalizacion de procesos X X X X
Evaluaciones propicia un servicio adecuado a los ciudadanos
Considera que se identifican adecuadamente los
Procesos procesos a digitalizarse
Considera que existe una buena relacion entre
Relacion las areas usuarias para poder digitalizar algunos
servicios
Digitalizacion de Considera que la digitalizacion de los servicios
servicios Competitividad generara mayor competitividad
Considera que la digitalizacion de los procesos
Ahorro permitira ahorrar de los recursos publicos
Derechos Considera usted que se considera los derechos X X X X
de los usuarios en los procesos de atencion
Digitalizaciéon de las | Responsabilidad | Se asignan responsables para el monitoreo del X X X X
relaciones con la proceso de digitalizacion




ciudadania en Informacion Considera que la informacion es selective que X X X X
general propicia la digitalizacion para la toma de

decisiones
Gestion y Desarrollo Considera gue existe una planificacion para el X X X X
competencias desarrollo de los procesos de digitales en la
digitales municipalidad

Conocimiento

Considera que cuenta con los conocimientos X X X X
necesarios para una adecuada gestion de las
competencias digitales

Recursos

Considera que existe recursos apropiados para X X X X
una adecuada gestion de las competencias
digitales

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

Ficha de validacién de juicio de experto

Nombre del instrumento:

Cuestionario de variable 1: Digitalizacién de Procesos.

Objetivo del instrumento:

Conocer la digitalizacion de procesos y gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital de la region San
Martin, 2023

Nombres y apellidos del experto:

Renan Saavedra Sandoval

Documento de identidad:

00974279 Afos de experiencia en el rea: 5 afios Maximo grado Ph.D. en
académico: Neurociencias,
Educacién e
Investigacion

Cientifica
Institucién: Universidad César Vallejo — UCV Cargo: Coordinador de
Investigacion
Nacionalidad: Peruano Numero telefénico 998-003-292
Fecha 23/05/2024

Firma




Matriz de validacion del cuestionario variable: Gestién de Servicios Publicos

Definicién de la variable: La gestion de servicios publicos tiene un caracter sistémico al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al

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

Dimensiones

Indicadores

ftems

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Obs

erva-

cion
es

Planificacién

Misién y vision

Cree usted que es importante tener
conocimiento de la mision de la entidad

Objetivos

Cree usted que es importante tener
conocimiento de la visién de la entidad

Procedimientos

Considera necesario conocer los objetivos
de la municipalidad

Documentos de gestion

Cree necesario conocer el presupuesto y
procedimientos para realizar una actividad

Logro de objetivos

Considera  importante  conocer  los
documentos de gestién de la municipalidad

Organizacion

Funciones

Considera  importante  conocer las
funciones para el desarrollo de sus
actividades

Cumplimiento de objetivos

El area de almacén cumple con los
objetivos estratégicos plasmados

Estructura

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

Organizacion documentaria

Considera que la municipalidad tiene una
adecuada organizacién documentaria

Desarrollo de actividades

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

Direccién

Motivacion

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

Liderazgo

Cree usted que existe liderazgo en todas
las areas




lograr objetivos en la institucion

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

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

Comunicacion Cree importante la comunicacién para X X X

Entrega de bienes
Control

Considera que cumple oportunamente la
entrega de los bienes y/o materiales a los
solicitantes

Toma de decisiones

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

Monitoreo

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

Requerimientos

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

Control concurrente

Considera importante que haya control
concurrente en la institucion

X

X

X

Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4, De acuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario de variable 2: Gestién de Servicios Publicos.

Objetivo del instrumento:

Conocer la digitalizacion de procesos y gestidon de servicios publicos

Martin, 2023

en una municipalidad distrital de la regiéon San

Nombres y apellidos del experto:

Renan Saavedra Sandoval

Documento de identidad: 00974279 Afos de experiencia en el rea: 5 afios Maximo grado Ph. D. en
académico: Neurociencias,
Educacién e
Investigacion
Cientifica
Institucién: Universidad César Vallejo — UCV Cargo: Coordinador de

Investigacion

Nacionalidad:

Peruano

NuUmero telefénico

998-003-292




Firma

Fecha

23/05/2024




Matriz de validacion del cuestionario variable:
Digitalizacién de procesos

Definicion de la variable: La digitalizacion de procesos se integra, complementa y articula con otros sistemas funcionales y
administrativos del Estado para el cumplimiento de sus fines, implementacién de politicas publicas y planes, a través de la armonizacion
normativa y desarrollo de iniciativas de caracter colaborativo.

Dimensiones

Indicadores

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observa- ciones

Disefio de
procesos
prestacionales

Soluciones

Considera que el disefio que los
procesos

prestacionales brindar soluciones
en su area de trabajo.

X| o

X| o

Experiencias

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

Servicios

Considera que se brindara un
adecuado servicio al desarrollar una
correcta digitalizaciéon de procesos

Evaluaciones

Considera que la digitalizacion de
procesos

propicia un servicio adecuado a los|
ciudadanos

Digitalizacion de
servicios

Procesos

Considera que se identifican
adecuadamente los procesos a
digitalizarse

Relacion

Considera que existe una buena
relacion entre las areas usuarias para
poder digitalizar algunos

servicios

Competitividad

Considera que la digitalizacion de los
servicios
generara mayor competitividad

Ahorro

Considera que la digitalizacion de los

procesos




permitira ahorrar de los recursos|
publicos

Digitalizacion de
las relaciones
con la
ciudadania en
general

Derechos

Considera usted que se considera los
derechos de

los usuarios en los procesos de
atencion

Responsabilida
d

Se asignan responsables para el
monitoreo del proceso de
digitalizacion

Informacion Considera que la informacién es
selective que
propicia la digitalizacion para la toma de|
decisiones
Gestion y Desarrollo Considera que existe una planificacion
competencias para el
digitales desarrollo de los procesos de

digitales en la municipalidad

Conocimiento

Considera que cuenta con los
conocimientos

necesarios para una adecuada
gestibn de las competencias
digitales

Recursos

Considera que existe recursos
apropiados para

una adecuada gestion de las
competencias digitales




Nombre del instrumento:

Cuestionario de variable 1: Digitalizacién de Procesos.

Objetivo del instrumento:

Digitalizaciéon de procesos y gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital de la regién San Martin, 2023

Nombres y apellidos del experto:

Dr. José Manuel Delgado Bardales

Documento de identidad: 01126836 | Anos de experiencia en el area: | 8 Maximo grado académico: Doctor
Institucion: Universidad César Vallejo Cargo: Docente
investigador
Renacyt
Posgrado
Nacionalidad: Peruano Numero telefénico 941907628
Firma Fecha 22/05/2024

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

Totalmente de acuerdo




Ficha de validacion de juicio de experto

Matriz de validacion del cuestionario variable: Gestion de Servicios Publicos

Definicion de la variable: La gestion de servicios publicos tiene un caracter sistémico al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al
logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clasicas de la gestidon en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.

Observaciones

. Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Dimensiones Indicadores Items
112/ 3/4]5 2|34 11213145/ 1/2/3|4|5
Mision y visién Cree usted que es importante tener
Planificacion conocimiento de la mision de la entidad
Objetivos Cree usted que es importante tener X X X
conocimiento de la vision de la entidad
Procedimientos Considera necesario conocer los objetivos de la X X X
municipalidad
Documentos de gestion Cree necesario conocer el presupuesto vy X X X
procedimientos para realizar una actividad
Logro de objetivos Considera importante conocer los documentos X X X
de gestion de la municipalidad
Funciones Considera importante conocer las funciones X X X X
Organizacion para el desarrollo de sus actividades
Cumplimiento de El area de almacén cumple con los objetivos X X X
objetivos estratégicos plasmados
Estructura La municipalidad tiene una adecuada X X X
estructura para el desarrollo de sus actividades
Organizacion Considera que la municipalidad tiene una X X X
documentaria adecuada organizacién documentaria
Desarrollo de actividades | Considera que la municipalidad aplique X X X X
valores o normas de comportamiento
durante el desarrollo de sus actividades
Direccion Motivacién Considera que la municipalidad motiva a sus X X X
trabajadores con ascensos, capacitaciones u
otros




Liderazgo Cree usted que existe liderazgo en todas las X X X X
areas

Cumplimiento de La municipalidad analiza oportunamente X X X X

funciones los procesos a realizar para el
cumplimiento de sus funciones

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

Comunicacion Cree importante la comunicacion para lograr X X X X
objetivos en la institucion

Control Entrega de bienes Considera que cumple oportunamente la X X X X

entrega de los bienes y/o materiales a los
solicitantes

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

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

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

Control concurrente Considera importante que haya control X X X X
concurrente en la institucion

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacién de juicio de experto

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

Objetivo del instrumento: Digitalizacion de procesos y gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital de la region San Martin, 2023

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

Documento de identidad: 01126836 Anos de experiencia en el area: 8 Maximo grado académico: Doctor

Institucién: Universidad César Vallejo Cargo: Docente
investigador
Renacyt
Posgrado

Nacionalidad: Peruano Numero telefénico 941907628

Firma Fecha 22/05/2024







Matriz de validaciéon del cuestionario variable: Digitalizacion de procesos

Definicion de la variable: La digitalizacién de procesos se integra, complementa y articula con otros sistemas funcionales y administrativos del
Estado para el cumplimiento de sus fines, implementacion de politicas publicas y planes, a través de la armonizacion normativa y desarrollo de iniciativas

de caracter colaborativo.

Dimensiones

Indicadores

ftems

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observa-
ciones

1

2

3

4

5

2

3

4

1

2

3

4

5

1

2

3

4

5

Disefio de procesos
prestacionales

Soluciones

Considera que el disefio que los procesos
prestacionales brindar soluciones en su area
de trabajo.

X

X

Experiencias

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

Servicios

Considera que se brindara un adecuado
servicio al desarrollar una correcta
digitalizacion de procesos

Evaluaciones

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

Digitalizacion de
servicios

Procesos

Considera que se identifican adecuadamente
los procesos a digitalizarse

Relacion

Considera que existe una buena relacién
entre las areas usuarias para poder digitalizar
algunos servicios

Competitividad

Considera que la digitalizacion de los
servicios generara mayor competitividad

Ahorro

Considera que la digitalizacién de los
procesos permitira ahorrar de los recursos
publicos

Digitalizacion de las
relaciones con la
ciudadania en general

Derechos

Considera usted que se considera los
derechos de los usuarios en los procesos de
atencion

Responsabilida
d

Se asignan responsables para el monitoreo
del proceso de digitalizacion

Informacion

Considera que la informacion es selective que
propicia la digitalizacién para la toma de
decisiones




Gestion y competencias | Desarrollo
digitales

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

Conocimiento

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

Recursos

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

Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario de variable 1: Digitalizacién de Procesos.

Objetivo del instrumento:

Digitalizacion de procesos y gestién de servicios publicos en una municipalidad distrital de la regién San

Martin, 2023
Nombres y apellidos del Dr. Juan Carlos Schrader Ifapi
experto:
Documento de identidad: 71693429 | Afos de experiencia en el area: | 8 Maximo grado académico: | Doctor
Institucién: Universidad Nacional Autbnoma de Alto Amazonas Cargo: DTC
Nacionalidad: Peruano Numero telefénico 990144393
Firma Fecha 29/05/2024




Matriz de validacion del cuestionario variable: Gestién de Servicios Publicos

Definicién de la variable: La gestion de servicios publicos tiene un caracter sistémico al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al
logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clasicas de la gestion en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.

. . . . Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia Opserva-
Dimensiones Indicadores Items ciones
112/ 3|45 2134 112/3[4|5/1]2]3[4]5
Misién y visién Cree usted que es importante tener
e - L . X X X
Planificacion conocimiento de la misién de la entidad
Objetivos Cree usted que es importante tener X X X X
conocimiento de la vision de la entidad
Procedimientos Considera necesario conocer los objetivos de X X X
la municipalidad
Documentos de gestion | Cree necesario conocer el presupuesto y X X X
procedimientos para realizar una actividad
Logro de objetivos Considera importante conocer los X X X
documentos de gestion de la municipalidad
Funciones Considera importante conocer las funciones X X X X
Organizacion para el desarrollo de sus actividades
Cumplimiento de El &rea de almacén cumple con los objetivos X X X
objetivos estratégicos plasmados
Estructura La municipalidad tiene una adecuada
estructura para el desarrollo de sus X X X
actividades
Organizacion Considera que la municipalidad tiene una X X X
documentaria adecuada organizacién documentaria
Desarrollo de Considera que la municipalidad aplique
actividades valores y normas de comportamiento durante X X X
el desarrollo de sus actividades
Motivacion Considera que la municipalidad motiva a sus
Direccion trabajadores con ascensos, capacitaciones u X X X
otros
Liderazgo Qree usted que existe liderazgo en todas las X X X
areas
Cumplimiento de La municipalidad analiza oportunamente los
funciones procesos a realizar para el cumplimiento de X X X X
sus funciones
Trabajo en equipo Considera que los trabajadores realicen sus X X X
actividades en equipo




Comunicacién

Cree importante la comunicacién para lograr
objetivos en la institucion

Entrega de bienes
Control

Considera que cumple oportunamente la
entrega de los bienes y/o materiales a los
solicitantes

Toma de decisiones

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

Monitoreo

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

Requerimientos

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

Control concurrente

Considera importante que haya control
concurrente en la institucion

Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

Ficha de validacién de juicio de experto

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario de variable 2: Gestion de Servicios Publicos.

Objetivo del instrumento:

Digitalizacion de procesos y gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital de la region San

Martin, 2023
Nombres y apellidos del Dr. Juan Carlos Schrader Ifapi
experto:
Documento de identidad: 71693429 | Afios de experienciaen el drea: | 8 Maximo grado académico: | Doctor
Institucién: Universidad Nacional Autbnoma de/Alto Amazonas Cargo: DTC
Nacionalidad: Peruano S - Numero telefénico 990144393
Firma 7™ Fecha 29/05/2024




Matriz de validacién del cuestionario variable: Digitalizacion de procesos

Definicion de la variable: La digitalizacién de procesos se integra, complementa y articula con otros sistemas funcionales y administrativos del
Estado para el cumplimiento de sus fines, implementacion de politicas publicas y planes, a través de la armonizacion normativa y desarrollo de iniciativas

de caracter colaborativo.

Dimensiones

Indicadores

ftems

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observa-
ciones

1

2

3

4

2

3

1

2

3

5

1

2

3

4

Soluciones

Considera que el disefio de los procesos
prestacionales brinda soluciones en su area
de trabajo.

Experiencias

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

Disefio de procesos
prestacionales

Servicios

Considera que se brindara un adecuado
servicio al desarrollar una correcta
digitalizacién de procesos

Evaluaciones

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

Procesos

Considera que se identifican adecuadamente
los procesos a digitalizarse

Relacion

Considera que existe una buena relacion
entre las areas usuarias para poder digitalizar
algunos servicios

Digitalizacion de
servicios

Competitividad

Considera que la digitalizacion de los
servicios generara mayor competitividad

Ahorro

Considera que la digitalizacion de los
procesos permitird ahorrar de los recursos
publicos

Digitalizacion de las

Derechos

Considera usted que se considera los
derechos de los usuarios en los procesos de
atencioén

relaciones con la
ciudadania en general

Responsabilida
d

Se asignan responsables para el monitoreo
del proceso de digitalizacién

Informacion

Considera que la informacion es selectiva
gue propicia la digitalizacion para la toma de
decisiones




Gestion y competencias | Desarrollo Considera que existe una planificacién para X X X X
digitales el desarrollo de los procesos digitales en la
municipalidad

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

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

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

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento: Cuestionario de variable 1: Digitalizaciéon de Procesos.
Objetivo del instrumento: Digitalizacion de procesos y gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital de la regién San
Martin, 2023
Nombres y apellidos del experto: Mg. CPC. Kiara Lowis Macedo Flores
Documento de identidad: 71596964 Afios de experiencia en el 3 afios Maximo grado Magister
area: académico:

Institucioén: OGESS Bajo Mayo — U.E. 400 Cargo: ESPECIALISTA
EN
PRESUPUESTO

Nacionalidad: Peruano Numero telefénico 937100061

Firma El instrumento es aplicable, presenta claridad y Fecha 29/05/2024

coherencia con las variables y sus dimensiones, por

tanto, le permitirda obtener conclusiones coherentes

con respecto al estudio en mencion.




Matriz de validacion del cuestionario variable: Gestién de Servicios Publicos

Definicion de la variable: La gestion de servicios publicos tiene un caracter sistémico al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al
logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clasicas de la gestién en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.

. . . . Suficiencia Claridad Coherencia | Relevancia Opserva-
Dimensiones Indicadores Items ciones
1/2]3/4]|5 2134 112 3[4|5/1]2]3/4]|5
Misién y visién Cree usted que es importante tener X X X
Planificacion conocimiento de la misién de la entidad
Objetivos Cree usted que es importante tener X X X
conocimiento de la vision de la entidad
Procedimientos Considera necesario conocer los objetivos de X X X
la municipalidad
Documentos de gestion | Cree necesario conocer el presupuesto y X X X
procedimientos para realizar una actividad
Logro de objetivos Considera importante conocer los X X X
documentos de gestion de la municipalidad
Funciones Considera importante conocer las funciones X X X
Organizacion para el desarrollo de sus actividades
Cumplimiento de El &rea de almacén cumple con los objetivos X X X
objetivos estratégicos plasmados
Estructura La municipalidad tiene una adecuada X X X
estructura para el desarrollo de sus
actividades
Organizacion Considera que la municipalidad tiene una X X X
documentaria adecuada organizacién documentaria
Desarrollo de Considera que la municipalidad aplique X X X
actividades valores y normas de comportamiento durante
el desarrollo de sus actividades
Motivacion Considera que la municipalidad motiva a sus X X X
Direccion trabajadores con ascensos, capacitaciones u
otros
Liderazgo Cree usted que existe liderazgo en todas las X X X
areas
Cumplimiento de La municipalidad analiza oportunamente los X X X
funciones procesos a realizar para el cumplimiento de
sus funciones
Trabajo en equipo Considera que los trabajadores realicen sus X X X
actividades en equipo




Comunicacién

Cree importante la comunicacién para lograr
objetivos en la institucion

Entrega de bienes
Control

solicitantes

Considera que cumple oportunamente la
entrega de los bienes y/o materiales a los

Toma de decisiones

objetivos

Cree que el area al cual pertenece tome
decisiones oportunas para el cumplimiento de

Monitoreo

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

Requerimientos

usuarias

La municipalidad atiende los pedidos de
acuerdo a sus requerimientos de las areas

Control concurrente

Considera importante que haya control
concurrente en la institucion

X

X

X X

Calificacién: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario de variable 2: Gestién de Servicios Publicos.

Objetivo del instrumento:

Digitalizaciéon de procesos y gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital de laregién San

Martin, 2023

Nombres y apellidos del experto:

Mg. CPC. Kiara Lowis Macedo Flores

CODIGO DE ULA
19-214

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

obtener conclusiones coherentes con respecto al estudio en

mencion.

Documento de identidad: 71596964 Afos de experiencia en el 3 afios Méaximo grado Magister
area: académico:
Institucioén: OGESS Bajo Mayo — U.E. 400 Cargo: ESPECIALISTA EN
PRESUPUESTO
Nacionalidad: Peruano NUmero 937100061
telefénico
Firma El instrumento es aplicable, presenta claridad y coherencia Fecha 29/05/2024




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

Matriz de validacion del cuestionario variable: Digitalizacion de procesos

Estado para el cumplimiento de sus fines, implementacion de politicas publicas y planes, a través de la armonizacion normativa y desarrollo de iniciativas

de caracter colaborativo.

Observaciones|

. . . . Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Dimensiones Indicadores Items
1121345 2|34 112{3{4|5(1/2]3|4|5
Considera que el disefio que los procesos X X X
Soluciones prestacionales brindar soluciones en su area de
trabajo.
Tiene usted experiencias positivas en cuanto a X X X
Experiencias la digitalizacion de procesos.
Considera que se brindara un adecuado X X X
. servicio al desarrollar una correcta digitalizaciéon
Disefio .de procesos Servicios de procesos
prestacionales Considera que la digitalizacién de procesos X X X
Evaluaciones propicia un servicio adecuado a los ciudadanos
Considera que se identifican adecuadamente los X X X
Procesos procesos a digitalizarse
Considera que existe una buena relacion entre X X X
Relacion las areas usuarias para poder digitalizar
algunos servicios
Digitalizacion de servicios ConS|de!'a que la dlgltallggglon de los servicios X X X
Competitividad generara mayor competitividad
Considera que la digitalizacién de los procesos X X X
Ahorro permitira ahorrar de los recursos publicos
Derechos Considera usted que se considera los derechos X X X
de los usuarios en los procesos de atencion
Responsabilidad | Se asignan responsables para el monitoreo del X X X
proceso de digitalizacion




Digitalizacion de las Informacion
relaciones con la
ciudadania en general

Considera que la informacién es selective que
propicia la digitalizacion para la toma de
decisiones

Gestion y competencias | Desarrollo
digitales

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

Conocimiento

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

Recursos

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

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario de variable 1: Digitalizacién de Procesos.

Objetivo del instrumento:

Digitalizacion de procesos y gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital de la regién San Martin, 2023

Nombres y apellidos del experto:

Ivo Martin Encomenderos Bancallan

Documento de identidad: 17623582 Aios de experiencia en el area: 17 Maximo grado académico: Economista y
Magister en
docencia
universitaria

Institucion: Universidad César Vallejo filial Tarapoto Cargo: Docente de
investigacion

Nacionalidad: Peruano Numero telefénico 948931683

Firma Fecha 26/05/2024

e AL
g o En
ECONOMISTA

Reg. 0134 - CELAM




Matriz de validacion del cuestionario variable: Gestion de Servicios Publicos

Definicion de la variable: La gestion de servicios publicos tiene un caracter sistémico al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al
logro de los objetivos a través del cumplimiento de las funciones clasicas de la gestion en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.

Observaciones|

. Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
Dimensiones Indicadores Items
112|345 2|34 112 3|4[5[112|3|4|5
Misién y visiéon Cree usted que es importante tener X
Planificacion conocimiento de la misién de la entidad
Objetivos Cree usted que es importante tener X X X
conocimiento de la vision de la entidad
Procedimientos Considera necesario conocer los objetivos de X X X
la municipalidad
Documentos de gestion | Cree necesario conocer el presupuesto vy X X X
procedimientos para realizar una actividad
Logro de objetivos Considera importante conocer los documentos X X X
de gestion de la municipalidad
Funciones Considera importante conocer las funciones X X X
Organizacion para el desarrollo de sus actividades
Cumplimiento de El &rea de almacén cumple con los objetivos X X X
objetivos estratégicos plasmados
Estructura La municipalidad tiene una adecuada X X X
estructura para el desarrollo de sus actividades
Organizacion Considera que la municipalidad tiene una X X X
documentaria adecuada organizacion documentaria
Desarrollo de actividades| Considera que la municipalidad aplique X X X
valores y normas de comportamiento durante
el desarrollo de sus actividades
Motivacion Considera que la municipalidad motiva a sus X X X
Direccion trabajadores con ascensos, capacitaciones u
otros
Liderazgo Cree usted que existe liderazgo en todas las X X X
areas
Cumplimiento de La municipalidad analiza oportunamente los X X X
funciones procesos a realizar para el cumplimiento de sus|
funciones




Trabajo en equipo

Considera que los trabajadores realicen sus X
actividades en equipo

Comunicacion

Cree importante la comunicaciéon para lograr| X
objetivos en la institucion

Control

Entrega de bienes

Considera que cumple oportunamente la X
entrega de los bienes y/o materiales a los
solicitantes

Toma de decisiones

Cree que el area al cual pertenece tome X
decisiones oportunas para el cumplimiento de
objetivos

Monitoreo

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

Requerimientos

La municipalidad atiende los pedidos de X
acuerdo a sus requerimientos de las areas
usuarias

Control concurrente

Considera importante que haya control X
concurrente en la institucion

X X

Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Ficha de validacion de juicio de experto

4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo

Nombre del instrumento:

Cuestionario de variable 2: Gestidén de Servicios Publicos.

Objetivo del instrumento:

Digitalizacién de procesos y gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital de la regién San Martin, 2023

Nombres y apellidos del experto:

Ivo Martin Encomenderos Bancallan

Documento de identidad: 17623582 Aios de experiencia en el area: 17 Maximo grado académico: Economista y
Magister en
docencia
universitaria

Institucion: Universidad César Vallejo filial Tarapoto Cargo: Docente de
investigacion

Nacionalidad: Peruano Numero telefénico 948931683

Firma /2)- Fecha 26/05/2024
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V2: Gestion de servicios publicos

RELEVANCIA

J2 | J3 [ J4 | J5

COHERENCIA

J2J3[J4|J5|J1

CLARIDAD

J2 1J3 | J4 | J5 | J1

SUFICIENCIA

J2 | J3 | J4 | J5 | J1

J1

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10
P11
P12
P13

P14

P15
P16
P17
P18
P19
P20

D1

D2

D3

D4

0,93 |

V de Ayken




Anexo 6: Resultados de analisis de consistencia interna

Analisis de confiabilidad de digitalizacién de procesos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido @ 0 ,0

Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,979 16

Analisis de confiabilidad de Gestion de servicios publicos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido @ 0 ,0

Total 20 100,0

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

Alfa de Cronbach N de elementos
0,963 20




Anexo 7: Consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD Cisan Vawreso

Titulo de la investigacién: Digitalizacion de procesos y gestién de servicios publicos

Consentimiento informado

en una municipalidad distrital de la region San Martin, 2023.
Investigador (a): Damacen Culquipoma, Judhit Martina.

Propédsito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacién titulada “Digitalizacion de procesos y

gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital de la region San Martin,
2023", cuyo objetivo de la investigacion es determinar la relaciéon entre la digitalizacion
de procesos y la gestiéon de servicios publicos en una municipalidad distrital de la
region San Martin, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiante de
Posgrado del Programa Académico de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por Ia autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién, municipalidad
Distrital de Nueva Cajamarca.

Describir el impacto del problema de la investigacién. ;Cual es la relacion entre
la digitalizacién de procesos y gestion de servicios publicos en una municipalidad
distrital de la region San Martin, 20237

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Digitalizacion de procesos y gestion de
servicios publicos en una municipalidad distrital de la region San Martin, 20232". Esta
encuesta tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara a las afueras de
los ambientes de la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca.

Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un nimero de identificacion
y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decisién sera
respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia): Indicar al participante la existencia que NO
existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan

*QObligatorio a partir de 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la informacidn: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y el
investigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google
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preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o
no.

Beneficios (principio de beneficencia): Se le informara que los resultados de la
investigacién se le alcanzara a la institucién al término de la investigacién. No recibira
ningun beneficio econdémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud
individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en
beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser anénimos y
no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacién que
usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito
fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal
y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador

Damacen Culquipoma, Judhit Martina email: JMDAMACENC@ucvvirtual.edu.pe y
docente asesor Sanchez Davila, Keller email: ssanchezda2081@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Linda Flor Contreras Coras

*Obligatonio a partir de 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y el
investigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google



Anexo 9: Base de datos estadisticos de la muestra piloto
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V2: Gestion de servicios publicos

70
52
66
29
38
59
34
78
48

80
83

83

59
55
66
40
53
57
32
42

prl0 | prll | prl12 | prl3 | prl4 | prl5 | prl6 | prl7 | prl8 | prl9 | pr20 | TOTAL

pro

pr8

pr7

pré

pr5

prd

pr3

pr2

prl

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




Anexo 10: Base de datos estadisticos de la investigacion

V1: Digitalizacién de procesos
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V2: Gestion de servicios publicos

Gestion de servicios publicos
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Anexo 11: Autorizacién de la organizacion para publicar la identidad de los

resultados de la investigacion

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo, William Sanchez Edquen identificado con DNI N.° 41623594, en mi calidad de
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca con R.U.C N° 20178500083,
ubicada en la ciudad de Nueva Cajamarca.

OTORGO LA AUTORIZACION:

A la Srta., Judhit Martina Damacen Culquipoma,

Identificado(s) con DNI N.° 48096360, de la Maestria en Gestion Publica para que
utilice la siguiente informacién de la empresa: Trabajadores en todas sus modalidades
con la finalidad de que pueda desarrollar su Tesis para optar el Grado Académico de
Maestra. Ademas, el estudiante puede:

Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

Mencionar el nombre de la empresa. / . /

vylmmcﬁf EDQUEN

Alcalde Distrital
DNIN® 416236904

Firma y sello del representante legal
DNI: 41623594

El estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de
Investigaciéon / en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de
datos, el alumno sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente;
asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la
empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar.

Firma/del estudiante
DNI:48096360

* Este documento es firmado por el representante legal de la instilucién o a quien este delegue.
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AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: RUC: 20178500083
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVA CAJAMARCA
Nombre del Titular o Representante legal:
WILLIAM SANCHEZ EDQUEN
Nombres y Apellidos
WILLIAM SANCHEZ EDQUEN

DNI:41623594

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Codigo de Etica en Investigacion de

la Universidad César Vallejo, autorizo a publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual

se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion
Digitalizaciéon de procesos y gestion de servicios publicos en una municipalidad distrital

de la regién San Martin, 2023
Nombre del Programa Académico:

Escuela de Postgrado: Maestria en Gestion Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
JUDHIT MARTINA DAMACEN CULQUIPOMA 48096360
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad intelectual

corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Nueva Cajamarca 10/07/2024

N

lz ¥ o

» WILLIAM

< Alcslide Distrital
QS’ DNIN® 41623694

4 chiF>Firma y sello del representante legal
DNI: 41623594

Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal * f * Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de Investigacién es ario tener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevd a cabo el estudio, salvo el
caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucion. Por
ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacion,
pero sl sera necesarlo describir sus caracteristicas.






