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Resumen

Se efectud un estudio que se alined con el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS)
de Alianzas para lograr los objetivos, enfocado en la digitalizacion de los servicios
de un camposanto en Chiclayo, Peru. Los objetivos del estudio incluyeron identificar
las percepciones y necesidades de los usuarios internos y externos, y proponer el
disefio de una aplicacion mdévil para mejorar la experiencia del usuario. La
investigacion, de tipo cualitativo y aplicada, utiliz6 un disefio hermenéutico
interpretativo y un estudio de caso. La poblacion en estudio incluy6 al administrador
del camposanto y 20 usuarios. Los principales resultados indicaron una percepcion
positiva hacia la digitalizacion, con la implementacion de herramientas digitales
vista como una mejora significativa en la eficiencia y transparencia del servicio. Sin
embargo, se identificaron desafios como la resistencia al cambio y la falta de
infraestructura tecnolégica adecuada. Se propuso la implementacion de la
aplicacion movil "APP Camposanto”, validada por expertos, para centralizar y
digitalizar los servicios, mejorando asi la accesibilidad y satisfaccién del usuario.
Las conclusiones resaltaron la importancia de un enfoque gradual, la capacitacion
continua y la participacion activa de los usuarios para asegurar el éxito de la

transformacion digital.

Palabras clave: digitalizacion, experiencia del wusuario, gestion publica,

herramientas digitales, servicios funerarios.



Abstract

A study was conducted in alignment with the Sustainable Development Goal (SDG)
of Partnerships for the goals, focusing on the digitalization of services at a cemetery
in Chiclayo, Peru. The study aimed to identify the perceptions and needs of internal
and external users and to propose the design of a mobile application to enhance the
user experience. The research, qualitative and applied in nature, employed a
hermeneutic interpretive design and a case study approach. The study population
included the cemetery administrator and 20 users. The main findings indicated a
positive perception towards digitalization, with the implementation of digital tools
seen as a significant improvement in service efficiency and transparency. However,
challenges such as resistance to change and inadequate technological
infrastructure were identified. The implementation of the "APP Camposanto" mobile
application, validated by experts, was proposed to centralize and digitalize services,
thereby improving accessibility and user satisfaction. The conclusions highlighted
the importance of a gradual approach, continuous training, and active user
participation to ensure the success of the digital transformation.

Keywords: digitization, user experience, public management, digital tools, funeral

services.



|. INTRODUCCION

En la caspide de la era digital, la digitalizacion de servicios emerge como un
pilar fundamental para la transformacién de estructuras socioeconémicas en
diversas esferas (Duque & Otaegui, 2023; Guan et al., 2024; Viloria, 2023). Esto
esta redefiniendo los paradigmas de la gestidon publica que se ha caracterizado por
ser tradicional y desvinculada a las nuevas tecnologias, lo que ocasiona diversas
dificultades en materia de servicio al usuario de dichas entidades (Espinoza &
Lépez, 2024). Dentro de este contexto; la administracion de camposantos es un
servicio publico esencial, pero al que no se le suele otorgar la importancia
requerida, ya que no ha modernizado sus procesos, realizandolos de manera
similar en los dltimos 10 afos; perjudicando en gran medida el servicio que se le
proporciona al usuario; es por ello, que emerge como un area clave para la
aplicacién de herramientas digitales innovadoras que beneficiaran en gran medida
a todos los actores involucrados en la gestion del camposanto (Barriga-Zambrano,
2022; Gonzales, 2023).

En América Latina, numerosas organizaciones han enfrentado obstaculos
en su intento de implementar herramientas digitales (Del Castillo et al., 2023), entre
estos desafios se encuentra la falta de coordinacion entre diferentes areas para
asignar tareas segun la especializacion de cada colaborador (Linares-Torres &
Contreras, 2023). Ademas, la adopcion de tecnologias nuevas sin una vision
coherente ha resultado en gastos innecesarios y una capacidad limitada para
ofrecer servicios y productos de calidad (Cristia & Razvan, 2024).

En el caso especifico de Perd, se han establecido regulaciones buscando la
percepcion positiva de la ciudadania en términos de la atencidén que recibe por parte
de las entidades publicas (El Peruano, 2023). Sin embargo, los servicios ain no
alcanzan su maximo potencial debido a la escasez de recursos tecnolégicos
(Guafa et al., 2023), que ocasionan dificultades en diversas areas del sector
publico (Marin, 2020). Asi también, la region Lambayeque enfrenta serios
problemas en materia de atencion al usuario en diversos servicios del estado; es
por ello que el Gobierno Regional ha reconocido que existe la necesidad de
actualizar la gestion publica, mejorando los servicios a la ciudadania mediante la

digitalizacion de sus de servicios (Gobierno Regional de Lambayeque, 2022).



La situacion en Chiclayo se ha centrado generalmente en la persistencia de
métodos convencionales en la gestion de las instituciones publicas, lo cual genera
desafios tanto en la eficacia interna de la administracion como en la satisfaccion de
los usuarios (Tenesaca & Rodriguez, 2022). La ausencia de herramientas digitales
limita la capacidad de los camposantos para satisfacer las expectativas de los
usuarios (Valencia, 2023). La carencia de sistemas de reserva en linea o de
plataformas digitales de informacién y pagos, puede complicar el acceso de los
ciudadanos a servicios especificos, causar confusiones en los horarios de visitas o
en la localizacion de sepulturas, y dificultar la comunicacion (Guafia et al., 2023).

Frente a ello, el eje principal de este estudio es el servicio al usuario que
pueden ser implementados mediante herramientas digitales en la administracion de
un camposanto en Chiclayo. Este estudio de caso busca ser pionero en su campo
durante el afio 2024. En esa linea, la presente investigacion no responde
Unicamente a la necesidad imperante de adaptacion tecnoldgica, sino que también
se alinea con los objetivos y metas de desarrollo sostenible (ODS) focalizada
principalmente en el denominado, Alianzas para lograr los objetivos (Universidad
César Vallejo, 2024), fundamentado en que el uso de la tecnologia en la institucion
mencionada no solo mejorara la eficiencia y reduccién de costos (Andreetta &
Borrelli, 2024; Ha, 2023; Hassani & Babazadeh Sangar, 2024; Thanh et al., 2023),
sino que también representa una innovacion tecnologica que fomenta el la alianza
entre el estado y la ciudadania (Varzaru, 2024; Wilson, 2024; Zhao et al., 2023),
beneficiando a los usuarios que acceden a los servicios del camposanto .

Por ello, resulta esencial explorar los aspectos cualitativos de la
implementacibn de tecnologias en un entorno arraigado en practicas
convencionales (Benecchi et al., 2023; Profiroiu et al., 2024), con el fin de
comprender en profundidad las dinamicas sociales y organizacionales que podrian
influir en la modernizacion de los servicios funerarios (Valencia, 2023). Por lo tanto,
la pregunta de investigacion se formula asi: ¢Como perciben el administrador y
usuarios del camposanto en Chiclayo la posible implementacion de herramientas
digitales en la gestidon del servicio, y qué factores consideran que facilitarian o
dificultarian este proceso de transformacion digital?

Es por eso que, la investigacion se justifica a nivel teorico, en la busqueda

de ampliar la comprension de la forma en que las innovaciones tecnoldgicas



pueden integrarse en servicios publicos, que histéricamente han seguido enfoques
convencionales (Maliar et al., 2021; Marin, 2020). En este sentido, la investigacion
se alinea con teorias de cambio organizacional y adopcion tecnolégica, ofreciendo
un marco teorico que podria aplicarse a otros contextos de servicios publicos y sus
respuestas a la digitalizacién (Besfort et al., 2024; Krasnykov et al., 2024). Para ello
se tomara como fundamento tedrico, en primer lugar, la teoria del valor percibido
(Arcata & Cartagena, 2021), apoyada también por la propuesta del modelo
SERVQUAL (Osejos & Merino, 2020) que permitiran explorar la categoria de
servicio al usuario; por otro lado, se considera la teoria del modelo de Rogers
(Townsend et al., 2022) para entender el fendbmeno de la digitalizacion mediante
herramientas digitales.

La justificacion practica de este estudio radica en su potencial para
proporcionar valiosos conocimientos a los decisores politicos y diversos gestores
publicos sobre como implementar efectivamente tecnologias digitales en la gestion
de camposantos (Aiello, 2019; Amalia et al., 2023; Zafra-Gomez et al., 2024). La
investigacion puede orientar el desarrollo de politicas y estrategias que mejoren la
eficiencia operativa, la transparencia y la conformidad del usuario respecto al
servicio, aspectos cruciales para el bienestar social en cualquier comunidad
(Espinoza, 2020).

Desde una perspectiva metodoldgica, el estudio adopta un enfoque
cualitativo para comprender a fondo las perspectivas y experiencias de los actores
clave (Pérez, 2021). Utiliza entrevistas semiestructuradas y grupos focales para
capturar la complejidad de las actitudes hacia la tecnologia en un sector
tradicionalmente desvinculado con la innovacion digital (Cabeza & Neira, 2019).
Este enfoque valida la importancia de las metodologias cualitativas en la
investigacién en gestién publica y establece un precedente para futuros estudios
en areas similares que requieren una exploracion detallada de las percepciones y
comportamientos humanos (Hernandez et al., 2022).

Por lo tanto, el Objetivo General en esta investigacion desde una perspectiva
cualitativa, es comprender la percepcion del administrador y usuarios de un
camposanto en Chiclayo perciben la posible implementacion de herramientas
digitales en la gestion de estos servicios y qué factores consideran que facilitarian

o dificultarian este proceso de transformacion digital, esto implica explorar en



profundidad las experiencias, opiniones y emociones de los individuos
involucrados. En esta linea se plantean los siguientes objetivos especificos: i)
Identificar la percepcion y necesidades de los usuarios interno y externos de los
servicios brindados de camposanto de Chiclayo ,ii) Interpretar las percepciones y
necesidades del usuario interno y externos de los servicios brindados de
camposanto de Chiclayo, iii) Comprender las principales necesidades vy
expectativas de usuario interno y externos o de los servicios brindados de
camposanto de Chiclayo , iv) Proponer el disefio de un prototipo de aplicacién maovil
APP Camposanto para mejorar la experiencia del usuario, v) Validar por juicio de
expertos el disefio de un prototipo de aplicacion moévil APP Camposanto para
mejorar la experiencia del usuario.

Internacionalmente, se han desarrollado estudios (Abdul-Salam et al., 2024;
Hoffman, 2024; Rella et al., 2024; Vovk et al., 2021) que han evidenciado como la
digitalizacion ha transformado servicios publicos, asi como gestiones
gubernamentales, e inclusive otras instituciones en beneficio de los usuarios. En
esa linea, Campos (2022) desarroll6 una investigacion en Madrid, con la finalidad
de abordar el estado de la digitalizacion de los flujos gubernamentales locales.
Utiliz6 una metodologia que incluy6 un andlisis del marco legal, reflexiones sobre
la transformacion digital y la revision de datos empiricos relacionados. Los
resultados destacaron la tendencia de los municipios hacia la digitalizacion, lo que
sugiere una inminente digitalizacion en otras organizaciones del sector publico. Se
concluyo la necesidad de continuar el proceso de digitalizacion para definir un
nuevo modelo de gestion, haciendo hincapié en la importancia del factor humano y
la adaptacion del empleo publico al nuevo marco digital, asi como el papel crucial
de los funcionarios en este proceso.

Cristia y Razvan (2022) realizaron un estudio en paises sudamericanos con
el proposito de analizar las oportunidades y desafios de la digitalizacién de los
servicios publicos. La metodologia empleada incluy6 una revision exhaustiva de la
literatura, analisis de casos y recomendaciones basadas en evidencia. Los
resultados resaltaron la importancia de considerar la experiencia del usuario de
servicios publicos, asi como la necesidad de identificar factores que faciliten o
dificulten esta transformacion. Concluyeron que la digitalizacion de los servicios

publicos en la regién puede ser una inversion rentable con costos moderados y



resultados positivos, siempre y cuando se ponga énfasis en maximizar la
aceptacion de las transacciones digitales.

En Espafa, se han realizado estudios importantes respecto a la tecnificacion
de procesos de empresas nacionales a favor de sus usuarios; por ejemplo,
Vallecillo (2021) llevé a cabo una investigacion pretendiendo analizar los retos y
desafios de la digitalizacion de servicios del estado desde una perspectiva
comparada. La metodologia empleada en el estudio implicé un andlisis comparativo
en diferentes contextos, centrandose en los desafios y oportunidades que presenta
la implementacién de herramientas digitales en la gestién de servicios de empleo.
Los resultados obtenidos muestran que es crucial acelerar la digitalizacion para
mejorar la eficiencia y adaptarse a las demandas cambiantes y crecientes de los
usuarios. Se enfatiza como conclusién, la importancia de acelerar los planes de
digitalizacion de servicios publicos para mejorar la eficiencia y eficacia en la
atencion a los usuarios, especialmente en situaciones de crisis como la actual,
donde la digitalizacion se ha revelado como un elemento crucial para hacer frente
a las demandas crecientes y reducir costos.

Posteriormente, Cruz (2020), en el mismo pais investigo con el propdsito de
analizar el proceso de digitalizacion en algunos servicios publicos, empleando para
ello el método de observacién y transcripcion durante un periodo de dos meses en
varios centros sanitarios; recopilando informacion sobre la gestion de la informacion
sanitaria y el proceso de digitalizacién. Los resultados obtenidos evidencian que la
gestion de la informacion presenta deficiencias debido a la falta de un
procedimiento claro para la digitalizacion, ignorando la participacion de
profesionales. Se concluye que el proceso de implementacién de herramientas
digitales debe incluir la capacitacion de los profesionales que participaran en la
atencion de los futuros usuarios, previniendo con esto errores durante la aplicacion
de cualquier propuesta o actualizacion.

También Marin (2020), particularmente en la ciudad de Madrid elaboré un
estudio con el propdsito de analizar el impacto de la digitalizacion y las tecnologias
en el sector publico. Mediante un enfoque cualitativo, empleando la revisién de
informes y estudios relevantes se obtuvieron resultados que la digitalizacion en la
administracion publica ha mejorado la eficiencia y reducidos costos al adoptar

documentos digitales, aunque ha requerido ajustes en las politicas de gestion de



personal. A pesar de los beneficios en eficacia y servicios, surgen desafios como
un mayor control por parte del empleador y riesgos para la salud de los empleados.
La conclusion, destaca que la digitalizacién en la Administracion Publica plantea
desafios y oportunidades en términos de gestion de personal, eficiencia en los
servicios publicos y adaptacion a las nuevas tecnologias, o que requiere una
planificacion estratégica para abordar los cambios necesarios.

A nivel nacional también se han realizado estudios que buscan analizar o
abordar como la implementacién de herramientas digitales puede dar solucion a la
gestion de servicios publicos. En ese sentido, Espinoza y Lépez (2024), abordaron
la necesidad de modernizar el Poder Judicial peruano mediante la adopcion de
herramientas digitales y tecnologicas, frente a la creciente insatisfaccion de los
usuarios. Utilizando un enfoque cualitativo, identificaron que la digitalizacion es
crucial para mejorar la calidad del servicio judicial, centrandose en reducir la carga
de trabajo, aumentar la previsibilidad de las decisiones y facilitar el acceso a la
informacion. Se concluye que la digitalizacién y modernizacion son fundamentales
para mejorar la eficiencia, transparencia y calidad de los servicios judiciales,
proponiendo medidas integrales para optimizar el sistema.

Linares-Torres y Contreras (2023) también en Perd, realizaron una
investigacion sobre la transformacion digital del sector publico, resaltando la
importancia de la intervencién estatal en el desarrollo de plataformas digitales y la
coordinacion de servicios publicos a favor de sus usuarios. La investigacion incluy6
una revision cualitativa de fuentes recientes sobre gobierno digital, digitalizacion y
servicios publicos. Los resultados destacaron la necesidad de supervision y
regulacion para garantizar la seguridad de documentos electrénicos, asi como la
eficiencia en la digitalizacion para integrar a la ciudadania en la sociedad digital. Se
subrayé la importancia de facilitar el acceso a la data personal y los tramites en
linea por parte del Estado, lo que podria impulsar el desarrollo de productos
privados en beneficio de los ciudadanos.

En relacion a los aspectos tedricos, un punto de partida adecuado es la
teoria administrativa de Weber (Gaitan & Golovina, 2021), que se centra en la
burocracia y la racionalizacion organizativa mediante reglas y procedimientos
formales, con el objetivo de lograr eficiencia a través de estructuras jerarquicas y

formalizadas (Bu, 2022). La transformacion digital de procesos burocraticos ofrece



beneficios significativos mediante la automatizacion de tareas repetitivas (Cristallo
et al., 2022), la agilizacion de procesos internos y la gestion mejorada de solicitudes
(Bonilla & Castro, 2021; Henriksen Hagen, 2023). Ademas, la digitalizacién permite
almacenar y manejar grandes cantidades de informacion de manera segura, lo que
facilita una atencién mas personalizada y eficiente (Marin, 2020).

En ese sentido, para comprender la categoria de Servicio al Usuario se ha
empleado como sustrato tedrico la teoria del valor percibido de Petrick (Arcata &
Cartagena, 2021) que define la mencionada categoria en base a la comparacion
entre los beneficios y sacrificios asociados con la adquisicion de un producto o
servicio (Buchert et al., 2023; Valencia et al., 2021). Los beneficios pueden incluir
aspectos como calidad, hedonismo, ética y salud, mientras que los sacrificios
abarcan elementos como precio, tiempo y esfuerzo (Aguilar & Galindo, 2022). Estas
subcategorias pueden variar segun el producto, el cliente y el contexto de
evaluacion. Estas subcategorias reflejan la preocupacion por aspectos tanto
emocionales como practicos en latoma de decisiones de compra (Carmona & Caro,
2023).

La calidad se refiere a la excelencia del servicio ofrecido, que puede
manifestarse en la satisfaccion de las necesidades del cliente y la consistencia en
la entrega (Aguilar & Galindo, 2022). El hedonismo aborda el placer y la gratificacion
gue experimenta el cliente al interactuar con el servicio, destacando aspectos
sensoriales y emocionales que contribuyen a su disfrute (Carmona & Caro, 2023).
La ética se centra en la integridad y la responsabilidad moral de la empresa en la
prestacion del servicio, considerando su impacto social y ambiental (Arcata &
Cartagena, 2021; Birkner et al., 2024). Por ultimo, la salud se relaciona con el
bienestar fisico y mental que el servicio puede promover, mostrando la
preocupacion del cliente por aspectos relacionados con la salud personal y el medio
ambiente (Valencia et al., 2021). Estas subcategorias capturan tanto aspectos
emocionales como practicos que influyen en la percepcion del valor del servicio por
parte del cliente, y su relevancia puede variar segun el producto, el cliente y el
contexto de evaluacién (Henao, 2019).

Por otro lado, para comprender el proceso de digitalizacion o implementacion
de herramientas digitales, se empleara el modelo de Rogers (Townsend et al.,

2022) que describe la forma en que las organizaciones pueden adaptarse y



prosperar en la era digital (Townsend & Figueroa, 2022). Dicho modelo contempla
tres subcategorias, las herramientas digitales, los canales digitales y el incremento
de la rentabilidad (Pomavilla et al., 2023).

En relacion a las herramientas digitales, se hace referencia a las diversas
tecnologias y plataformas digitales que las organizaciones pueden utilizar para
mejorar sus procesos (Cifuentes et al., 2022), interactuar con los clientes y
desarrollar nuevas oportunidades de negocio (Falkonerth & Méndez, 2021). Por
otro lado, los canales digitales son los medios a través de los cuales las
organizaciones pueden comunicarse y comercializar sus productos o servicios en
linea (Townsend & Figueroa, 2022).

Finalmente, también se considera el incremento de la rentabilidad (Pomavilla
et al., 2023), pues en el contexto de la transformacion digital, es indispensable
considerar la capacidad de las organizaciones para aumentar sus ingresos y reducir
sus costos mediante el uso efectivo de herramientas y canales digitales (Cifuentes
et al., 2022); asi como la capacidad adquisitiva de esta (Townsend et al., 2022). En
dltima instancia, el objetivo es utilizar la tecnologia digital para mejorar el
rendimiento financiero y crear un negocio mas rentable y sostenible en la era digital
(Espinoza & Lopez, 2024).

A manera de reflexion, es de suma importancia considerar que la integracion
de herramientas digitales en la gestiébn de camposantos en Chiclayo no solo
constituye un avance tecnoldgico, sino también un cambio significativo en la forma
de percibir el nivel de servicios en los que participamos (Guafia et al., 2023). Este
proceso trasciende la modernizacion de sistemas y procesos, ya que implica una
transformacion profunda en la relacion entre las instituciones y los individuos
(Dagatti et al., 2022).

En el contexto actual, caracterizado por un despliegue de la digitalizacion
tanto en personas como en empresas (Cruz, 2020), es imprescindible que las
instituciones gubernamentales se adapten y aprovechen las tecnologias
disponibles (La Bella & Santoro, 2024; Rodriguez-Pasquin et al., 2023; Valentini,
2024). Sin embargo, esta transicion hacia una gestion digitalizada no esta exenta
de desafios y consideraciones éticas (Vallecillo, 2021).

En este sentido, el abordaje del tema requiere un enfoque holistico y

colaborativo que involucre a todas las partes interesadas, desde las autoridades



gubernamentales y los profesionales de la tecnologia hasta las comunidades
locales y los usuarios finales (Gonzales, 2023). Es esencial que este proceso se
base en principios de transparencia, participacion ciudadana y respeto a la
diversidad cultural y religiosa (Gomez, 2022).

Por lo tanto, el presente capitulo al examinar tanto los contextos
internacionales como locales, acompafado de un analisis tedrico minucioso y una
reflexion profunda sobre el tema en cuestion, sentara las bases necesarias para la
comprension de la importancia de las herramientas digitales en favor de la mejora

de servicio al usuario.



ll. METODOLOGIA

La presente investigacion se adscribié desde un enfoque cualitativo al tipo
de investigacion aplicada, siguiendo las directrices de la Organizacién para la
Cooperacién y el Desarrollo Econémico (2018), al buscar generar conocimientos
dirigidos a la solucién de problemas especificos o al apoyo en la toma de decisiones
practicas. Con un disefio hermenéutico interpretativo, es decir, centrado en la
comprension y la interpretacion de fendmenos sociales y culturales a través del
analisis profundo de textos y experiencias humanas (Hernandez & Mendoza, 2018).
En esta ocasion, especificamente se planted un estudio de caso, permitiendo una
exploracion detallada y profunda del fenémeno en su contexto natural (Espinoza,
2020), centrado en las herramientas digitales en favor de la gestion de servicios de
un camposanto en Chiclayo. Este disefio de investigacion se orientd hacia la
comprension de las percepciones, experiencias y necesidades del administrador y
usuarios del camposanto en relacion con la transformacion digital (Pérez, 2021).

El estudio se concentrd en dos categorias esenciales para comprender la
dinamica del servicio al usuario mediante herramientas digitales en el contexto del
camposanto en Chiclayo. Se investigd, en primer lugar, la percepcion de los
usuarios sobre estas herramientas, explorando aspectos como experiencias
previas, necesidades especificas y preferencias individuales que pudieran influir en
su aceptacion (Townsend et al., 2022). Ademas, se analiz6 cédmo el administrador
interpretaba estas percepciones y necesidades, considerando recursos
disponibles, politicas internas y aspectos operativos para adaptar sus estrategias
(Arcata & Cartagena, 2021). Por otro lado, se exploraron las categorias asociadas
con el uso de herramientas digitales, abordando aspectos como adopcion vy
satisfaccion con estas tecnologias, eficiencia en su uso, interacciébn en canales
digitales y su impacto en la rentabilidad del camposanto.

La muestra, que Espinoza (2020) defini6 como un subgrupo de casos o
individuos de una poblacién, estuvo compuesta por el administrador, asi como por
20 usuarios del camposanto en Chiclayo, cuyos criterios de inclusién abarcaron, en
el caso del administrador, que se encontrara actualmente en gestion. Por el lado de
los usuarios, se consideraron aquellos que hubieran utilizado los servicios del

camposanto en los ultimos doce meses. Se excluyeron aquellos usuarios sin
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conexidén directa con la administracion del camposanto o que no hubieran empleado
los servicios durante el periodo mencionado.

Se emplearon técnicas de recoleccion de datos cualitativas, como
entrevistas semiestructuradas y grupos focales (Pérez, 2021). Los instrumentos de
recoleccién, tales como los guiones de entrevistas y los guiones de moderaciéon
para grupos focales, fueron disefiados especificamente para este estudio, basados
en la revision de literatura existente sobre el tema, basandose en el modelo de
herramientas digitales de Townsend et al. (2022) y en la propuesta tedrica de Arcata
y Cartagena (2021). La guia de entrevista, que represent6 segun Pérez (2021) un
instrumento que facilito la labor de recoleccion de una manera dirigida y
personalizada al grupo de los usuarios del servicio del camposanto, buscé obtener
informacion sobre la satisfaccion en diferentes aspectos relacionados con los
servicios empleados y el uso de herramientas digitales.

En ese sentido, las preguntas fueron abiertas y directas, cubriendo desde la
percepcion del servicio recibido hasta las expectativas en cuanto a las tecnologias
digitales. Por su parte, la guia de entrevista destinada a la administracién del

camposanto se enfocd en comprender la perspectiva del administrador
sobre la atencion al usuario y la implementacion de herramientas digitales. Las
preguntas abordaron temas como los desafios en la atencion al usuario, los
beneficios y mejoras anticipadas con la implementacion de herramientas digitales,
y las perspectivas sobre la investigacion y desarrollo en este ambito.

El analisis de datos se llevo a cabo mediante analisis de contenido de la
informacion recopilada, que representd la principal técnica de investigacion social
para identificar patrones, temas y relaciones emergentes en las respuestas de los
participantes, empleando técnicas de codificacion y categorizacién para organizar
y analizar los datos cualitativos (Herndndez & Mendoza, 2018). Se utilizd el
software Atlas.ti para analizar los datos cualitativos, facilitando la organizacion y
comprension de los datos, permitiendo identificar patrones y relaciones emergentes
en las respuestas de los participantes. Este software posibilité la codificacion
eficiente de datos y la realizacién de comparaciones que ayudaron a interpretar los
resultados de manera mas profunda. De esta manera, se obtuvieron insights
significativos para el estudio sobre la percepcion de los usuarios y el administrador

del camposanto respecto a las herramientas digitales y la calidad del servicio.
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Se garantiz6 la integridad cientifica de la investigacion cumpliendo los
principios éticos establecidos en el Cddigo de Etica de Investigacion de la UCV
(Universidad Ceésar Vallejo, 2021). Se obtuvieron consentimientos informados de
los participantes y se preservé la confidencialidad de la informacién recopilada.
Todos los documentos de autorizacion y consentimiento se incluyeron en los
anexos del estudio, asegurando la transparencia y el cumplimiento de los

estandares éticos de investigacion.
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lll. RESULTADOS

Se comprendid la manera en que los responsables de la administracion y
usuarios de un camposanto en Chiclayo perciben la posible implementacién de
herramientas digitales en la gestion de estos servicios y qué factores consideran
gue facilitarian o dificultarian este proceso de transformacion digital, esto implica
explorar en profundidad las experiencias, opiniones y emociones de los individuos
involucrados.

El estudio revela una percepcion mayormente positiva por parte de los
administradores y usuarios del camposanto en Chiclayo respecto a la posible
implementacion de herramientas digitales en la gestion de los servicios. Los
administradores consideran que la digitalizacion puede mejorar significativamente
la eficiencia y la transparencia en la prestacion de servicios. Ven en estas
herramientas una oportunidad para reducir la carga administrativa y ofrecer una
experiencia mas satisfactoria a los usuarios.

Los usuarios, por su parte, valoran la posibilidad de que las herramientas
digitales faciliten el acceso a la informacién y agilicen los tramites, lo que podria
reducir los tiempos de espera y los costos asociados. Ademas, esperan que la
digitalizacion permita una atencion mas personalizada, contribuyendo a una mayor
satisfaccion con los servicios del camposanto.

No obstante, la implementacion de estas herramientas enfrenta varios
desafios. Uno de los principales obstaculos es la resistencia al cambio, tanto por
parte del personal administrativo como de algunos usuarios, especialmente
aguellos menos familiarizados con las tecnologias digitales. Esta resistencia puede
ser un impedimento significativo para la adopcién de nuevas tecnologias.

La falta de infraestructura tecnoldégica adecuada es otra barrera importante.
La implementacion exitosa de herramientas digitales requiere una infraestructura
sélida que soporte estas nuevas tecnologias. Ademas, es crucial la capacitacion
del personal para asegurar que puedan utilizar eficientemente estas herramientas
y ofrecer un servicio de calidad a los usuarios.

La seguridad y privacidad de los datos son también preocupaciones criticas.
Los usuarios deben confiar en que sus datos estaran protegidos contra accesos no
autorizados y otros riesgos de seguridad. Abordar estas preocupaciones es

esencial para asegurar la confianza en las nuevas herramientas digitales.

13



Para facilitar la implementacion de herramientas digitales, se sugiere adoptar
un enfoque gradual. Este enfoque debe incluir la capacitacion continua del personal
y campafias de sensibilizacion dirigidas a los usuarios para informarles sobre los
beneficios de la digitalizacion. Mejorar la infraestructura tecnoldgica y adoptar
medidas robustas de seguridad y privacidad son también pasos esenciales para el
exito de esta transformacion.

La colaboracibn con expertos en tecnologia puede proporcionar el
conocimiento y la experiencia necesarios para desarrollar e implementar estas
herramientas de manera efectiva. Ademas, la participacion activa de los usuarios
en el proceso de desarrollo y validacion de las herramientas digitales puede ayudar
a asegurar que estas soluciones sean practicas y bien recibidas.

En términos de calidad del servicio, se exploraron la atencion personalizada
y la eficiencia. Los usuarios valoran una atencion personalizada y sugieren mejoras
como un sistema de citas en linea y mejor sefalizacion digital para aumentar la
eficiencia. Ademas de la calidad del servicio, los beneficios emocionales son
importantes. Los usuarios tienen una fuerte conexion emocional con los servicios
del camposanto, la cual puede ser facilitada por herramientas digitales que ofrezcan
servicios accesibles y reduzcan el estrés asociado a los tramites funerarios.

En términos de beneficios sociales y éticos, la responsabilidad social del
camposanto es fundamental. Los usuarios valoran la relacion con la comunidad y
la percepcion de satisfaccion y compromiso. La digitalizacion puede fortalecer esta
relacion al permitir mayor transparencia y responsabilidad en la gestion de los
servicios, y facilitar la organizacion de eventos comunitarios y la comunicacion de
iniciativas sociales. Desde una perspectiva practica, la accesibilidad y conveniencia
son esenciales. Los usuarios enfrentan dificultades para acceder a los servicios del
camposanto, lo que subraya la necesidad de simplificar los procesos y permitir la
realizacion de tramites en linea.

El uso de herramientas digitales se refiere a tecnologias y plataformas que
mejoran procesos, interactlan con clientes y crean nuevas oportunidades de
negocio. La adopcién de estas herramientas depende de la percepcion de los
usuarios sobre sus beneficios y su impacto en la experiencia. La capacitacion y el
soporte técnico son esenciales para asegurar una adopcion exitosa. La integracion

de canales digitales para tramites puede mejorar la experiencia del usuario al
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ofrecer opciones mas rapidas y menos costosas. Los usuarios prefieren los tramites
digitales por su eficiencia y conveniencia, lo que refleja una demanda creciente de
estos servicios.

Figura l

Red semantica de Servicio al Usuario y Uso de herramientas digitales
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Nota. Generado en Atlas.ti

En relacion al analisis mediante el software Atlas.ti, como se aprecia en la
Figura 1 se identificaron varias subcategorias e indicadores para comprender mejor
este concepto. La red ilustra una red seméantica que pone de manifiesto las
interrelaciones entre distintos conceptos clave en la administracion de un
camposanto mediante el uso de herramientas digitales. Cada componente de esta
red tiene una importancia especifica y contribuye a una comprension integral de
cémo la digitalizacion puede transformar los servicios ofrecidos.

En cuanto al Servicio al Usuario, este se divide en varios subcomponentes,
cada uno con su propia relevancia. Primero, la Calidad del Servicio esta
estrechamente vinculada a la eficiencia y personalizacion de los servicios. Este
aspecto es esencial en la investigacion, ya que se examinan las percepciones de

los usuarios sobre como se entregan los servicios en el camposanto. La eficiencia
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en los procesos y la atencion personalizada son elementos que pueden mejorarse
significativamente con la adopcion de herramientas digitales.

Adicionalmente, los Beneficios Emocionales juegan un papel crucial, dado
gue la conexion emocional que los usuarios tienen con los servicios del camposanto
es fundamental. Los camposantos son lugares con una fuerte carga emocional, y
mejorar la experiencia del usuario mediante herramientas digitales puede ayudar a
gestionar mejor estas emociones, proporcionando un servicio mas sensible y
adaptado a las necesidades emocionales de los usuarios.

Por otra parte, los Beneficios Sociales y Eticos también son vitales. La
responsabilidad social y el compromiso del camposanto con su comunidad son
esenciales para mantener una percepcion positiva de los servicios. La digitalizacion
puede fortalecer esta relacibn a través de una mayor transparencia y
responsabilidad, facilitando una mejor comunicacion y aumentando la confianza en
los servicios ofrecidos.

Finalmente, los Beneficios Practicos son otro componente clave. La
accesibilidad y conveniencia de los servicios son factores que pueden mejorar
considerablemente con la digitalizacion. Facilitar el acceso a la informacion y la
realizacion de tramites de manera eficiente y sin obstaculos son objetivos centrales
en la modernizacién de los servicios del camposanto.

La adopcion de herramientas digitales implica la implementacion de
sistemas y aplicaciones que pueden mejorar tanto la gestion del camposanto como
la experiencia del usuario. La digitalizacion no solo optimiza los procesos internos,
sino que también ofrece una plataforma mas amigable y accesible para los
usuarios.

De igual manera, los Canales Digitales, como aplicaciones moviles y portales
web, son fundamentales para la eficiencia y comodidad en la gestion de tramites y
servicios. Estos canales permiten a los usuarios interactuar con el camposanto de
manera mas directa y eficiente, reduciendo el tiempo y el esfuerzo necesarios para
acceder a los servicios.

Ademas, el Incremento de la Rentabilidad es otro aspecto importante de la
digitalizacion. Al aumentar la eficiencia operativa y reducir costos, la administracion

del camposanto puede utilizar mejor sus recursos, lo que se traduce en una mayor
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rentabilidad. La digitalizacion permite una gestion mas racional y efectiva de los
recursos, beneficiando tanto a la administracion como a los usuarios.

En relacion con los Canales Digitales, la Calidad del Servicio se ve
notablemente mejorada. Los usuarios esperan que estos canales ofrezcan una
atencion mas rapida y efectiva. La digitalizacion de los servicios facilita un acceso
mas directo y eficiente, mejorando la satisfaccion del usuario.

Asimismo, el uso de canales digitales contribuye al Incremento de la
Rentabilidad. La optimizacion de los procesos internos mediante la digitalizacion no
solo mejora la experiencia del usuario, sino que también permite a la administracion
del camposanto manejar sus operaciones de manera mas eficiente y rentable.

Por otra parte, en cuanto a los Beneficios Sociales y Eticos, la Calidad del
Servicio percibida por los usuarios estd directamente influenciada por la
responsabilidad social y ética de la institucion. La digitalizacion puede mejorar esta
percepcion al aumentar la transparencia y responsabilidad en la gestion de los
Sservicios.

Finalmente, los Beneficios Emocionales se ven reforzados cuando la
institucion demuestra un compromiso ético y social. Los usuarios establecen una
conexiéon emocional mas fuerte con el camposanto cuando perciben que sus
valores y necesidades son respetados y atendidos adecuadamente.

Percepcion y Necesidades de los Usuarios

Los usuarios describieron sus sensaciones al utilizar los servicios del
camposanto como una mezcla de tranquilidad, paz y tristeza. "Me siento tranquilo
y en paz cuando vengo, pero a veces es triste recordar a los que ya no estan" (E1).
"Es un lugar bonito y bien cuidado, aunque a veces es un poco triste" (E2). Estos
sentimientos reflejan la importancia del entorno emocional en la percepcion del
servicio, tal como lo sefala la teoria del valor percibido, donde los beneficios
emocionales juegan un papel crucial en la satisfaccion del usuario.

En cuanto a las sugerencias para mejorar la eficiencia de los servicios del
camposanto, los entrevistados propusieron varias mejoras, incluyendo la
implementacion de un sistema de citas en linea. "Implementar un sistema de citas
en linea y mejorar la capacitacion del personal" (E3). "Podrian poner mas bancas y
mejorar los caminos especialmente en temporada de lluvias” (E1). "Podrian mejorar

la sefializacion y poner mas personal disponible para ayudar® (E2). Estas
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sugerencias estan alineadas con la teoria SERVQUAL, que enfatiza la necesidad
de eficiencia y atencion personalizada para mejorar la calidad del servicio percibido.

Ademas, los usuarios reportaron experimentar una gama de emociones que
incluyen tristeza, consuelo, alivio, y en algunos casos, frustracién y decepcioén.
"Siento una mezcla de tristeza y alivio porque sé que mis seres queridos estan en
un lugar bonito" (E1). "Ansiedad porque no existen alternativas de pago y me irrita
la lentitud" (E11). Estas emociones reflejan como los aspectos emocionales del
servicio, como la conexion emocional y la calidad de la atencion, afectan
significativamente la percepcion de los usuarios.

En relacion a la evaluacion de la relacion del camposanto con su comunidad
de usuarios, las opiniones variaron. Algunos consideraron que la relacion era
adecuada, pero con espacio para mejoras en términos de comunicacién y
organizacion de eventos comunitarios. "La relacion es adecuada, pero podrian
hacer mas en términos de eventos conmemorativos y servicios adicionales” (E3).
"Regular, cada vez que venimos encontramos mejoras en las instalaciones, pero
por otra parte no encontramos un area de pago o medios de pagos para poder
acceder a los servicios funerarios si no ir hasta la beneficencia" (E12). Estas
evaluaciones destacan la importancia de la responsabilidad social y el compromiso
comunitario en la percepcion de la calidad del servicio.

Respecto a los beneficios practicos, los principales obstaculos mencionados
incluyeron la falta de personal disponible en horas pico, la necesidad de
desplazarse a otras oficinas para completar tramites y la falta de medios de pago
en el propio camposanto. "La falta de informacion clara y la burocracia son los
principales problemas” (E5). "No se realizan pagos del pago de tumbas, nichos,
mausoleos aqui. No existe area de tesoreria, ineficientes" (E14). Estas dificultades
reflejan la necesidad de accesibilidad y conveniencia en los servicios, aspectos
esenciales segun la teoria del valor percibido.

Uso de Herramientas Digitales

La mayoria de los usuarios expresaron una opinién positiva sobre la
implementacion de herramientas digitales, considerando que estas podrian facilitar
el acceso a la informacion, agilizar los tramites y reducir los tiempos de espera 'y
costos asociados. "Creo que seria muy beneficioso, facilitaria el acceso a la

informacion y los tramites” (E6). "Seria una gran mejora ya que facilitaria mucho los
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tramites y la gestidon de servicios" (E7). Estas opiniones estan en linea con la teoria
de la adopcidn de innovaciones de Rogers, que destaca como la percepcion de los
beneficios influye en la aceptacion de nuevas tecnologias.

Sobre la interaccion en canales digitales, los tramites actuales fueron
descritos como lentos y costosos. Los usuarios manifestaron una preferencia por
realizar estos tramites en linea, lo que consideran ahorraria tiempo y haria el
proceso mas conveniente. "Son un poco caros y lentos. Preferiria hacer los tramites
en linea para mayor comodidad" (E4). "Los tramites son caros y lentos. Preferiria
hacerlos en linea para ahorrar tiempo" (E10). Estas preferencias reflejan la
necesidad de simplificacion y eficiencia en la interaccidn con los servicios, principios
fundamentales en la teoria de la adopcion de innovaciones.

Finalmente, se considerd que la implementacion de herramientas digitales
podria mejorar significativamente la eficiencia y organizacién del personal del
camposanto, permitiendo una atencidbn mas rapida y personalizada. "Creo que
ayudaria a que el personal fuera mas eficiente y pudiera atender mejor a los
usuarios" (E5). "Mejoraria la eficiencia y permitiria una atencién mas personalizada"
(E12). La adopcion de herramientas digitales podria incrementar la productividad
del personal y la rentabilidad del camposanto, alineandose con las teorias de

eficiencia operativa.
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Tabla 1

Andlisis categorico del estudio

Subcategorias

Analisis

Calidad del
Servicio

Los usuarios describieron sus sensaciones al utilizar los servicios del camposanto
como una mezcla de tranquilidad, paz y tristeza. "Me siento tranquilo y en paz
cuando vengo, pero a veces es triste recordar a los que ya no estan" (E1). "Es un
lugar bonito y bien cuidado, aunque a veces es un poco triste" (E2). Estos
sentimientos reflejan la importancia del entorno emocional en la percepcion del
servicio, tal como lo sefiala la teoria del valor percibido, donde los beneficios
emocionales juegan un papel crucial en la satisfaccion del usuario. Ademas,
sugirieron mejoras como la implementacién de un sistema de citas en linea,
mejora de la sefalizacion y caminos, y aumento del personal disponible para
asistencia, alineadas con la teoria SERVQUAL, que enfatiza la eficiencia y
atencion personalizada.

Beneficios
Emocionales

Los usuarios reportaron experimentar una gama de emociones que incluyen
tristeza, consuelo, alivio, y en algunos casos, frustracion y decepcidn. "Siento una
mezcla de tristeza y alivio porgue sé que mis seres queridos estan en un lugar
bonito" (E1). "Ansiedad porque no existen alternativas de pago y me irrita la
lentitud" (E11). Estas emociones reflejan como los aspectos emocionales del
servicio, como la conexion emocional y la calidad de la atencion, afectan
significativamente la percepcién de los usuarios. Esto esta en linea con la teoria
del valor percibido, que enfatiza la importancia de los beneficios emocionales en
la satisfaccion del cliente.

Beneficios
Sociales y
Eticos

La evaluacion de la relacion del camposanto con su comunidad de usuarios vario.
Algunos consideraron que la relacién era adecuada, pero con espacio para
mejoras en términos de comunicacion y organizacion de eventos comunitarios.
"La relacion es adecuada, pero podrian hacer mas en términos de eventos
conmemorativos y servicios adicionales™ (E3). "Regular, cada vez que venimos
encontramos mejoras en las instalaciones, pero por otra parte no encontramos un
area de pago o medios de pagos para poder acceder a los servicios funerarios si
no ir hasta la beneficencia" (E12). Estas evaluaciones destacan la importancia de
la responsabilidad social y el compromiso comunitario en la percepcién de la
calidad del servicio.

Beneficios
Practicos

Los principales obstaculos mencionados incluyeron la falta de personal
disponible en horas pico, la necesidad de desplazarse a otras oficinas para
completar tramites y la falta de medios de pago en el propio camposanto. "La
falta de informacion clara y la burocracia son los principales problemas™ (E5).
"No se realizan pagos del pago de tumbas, nichos, mausoleos aqui. No existe area
de tesoreria, ineficientes" (E14). Estas dificultades reflejan la necesidad de
accesibilidad y conveniencia en los servicios, aspectos esenciales segun la teoria
del valor percibido. Los usuarios sugieren que la implementacion de medios de
pago en el mismo camposanto y la reduccidn de la burocracia serian pasos
importantes hacia una mayor satisfaccion del usuario.

Herramientas
Digitales

La mayoria de los usuarios expresaron una opinion positiva sobre la
implementacién de herramientas digitales, considerando que estas podrian
facilitar el acceso a la informacién, agilizar los tramites y reducir los tiempos de
espera y costos asociados. "Creo que seria muy beneficioso, facilitaria el acceso
a la informacion y los trdmites" (E6). "Seria una gran mejora ya que facilitaria
mucho los tramites y la gestion de servicios" (E7). Estas opiniones estan en linea
con la teoria de la adopcién de innovaciones de Rogers, que destaca como la
percepcion de los beneficios influye en la aceptacion de nuevas tecnologias. Los
usuarios también indicaron gque, aungue no todos estdn familiarizados con las
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tecnologias digitales, estarian dispuestos a aprender si se les proporciona el apoyo
necesario.

Los tramites actuales fueron descritos como lentos y costosos. Los usuarios
manifestaron una preferencia por realizar estos tramites en linea, lo que
consideran ahorraria tiempo y haria el proceso mas conveniente. "Son un poco
caros y lentos. Preferiria hacer los tramites en linea para mayor comodidad" (E4).
"Los trdmites son caros y lentos. Preferiria hacerlos en linea para ahorrar tiempo"
(E10). Estas preferencias reflejan la necesidad de simplificacion y eficiencia en
la interaccion con los servicios, principios fundamentales en la teoria de la
adopcion de innovaciones. Los usuarios también sugirieron que la
implementacion de canales digitales podria mejorar la transparencia y la
comunicacién entre el camposanto y los usuarios, reduciendo asi la frustracion
asociada con los trdmites burocraticos.

Se considerd que la implementacion de herramientas digitales podria mejorar
significativamente la eficiencia y organizacion del personal del camposanto,
permitiendo una atencion mas rapida y personalizada. "Creo que ayudaria a que
el personal fuera mas eficiente y pudiera atender mejor a los usuarios" (E5).
"Mejoraria la eficiencia y permitiria una atencién mas personalizada" (E12). La
adopcion de herramientas digitales podria incrementar la productividad del
personal y la rentabilidad del camposanto, alinedndose con las teorias de
eficiencia operativa. Los usuarios también destacaron que una mejor
organizacién y eficiencia en los servicios podria aumentar la satisfaccion del
cliente, lo que a su vez podria llevar a una mayor retencién de usuarios y una
mejora en la reputacion del camposanto.

Canales
Digitales

Incremento de
la Rentabilidad

En primer lugar, se evalué la calidad del servicio proporcionado. Las
entrevistas incluyeron preguntas relacionadas con la atencién personalizada que
recibieron los usuarios, la rapidez y eficiencia con la que se realizaron los tramites
y la disponibilidad de informacion relevante. Este andlisis permitié determinar como
percibian los usuarios la calidad general del servicio.

Ademas, fue crucial identificar las necesidades relacionadas con la
infraestructura y la accesibilidad del camposanto. Los usuarios, tanto internos como
externos, proporcionaron valiosos comentarios sobre aspectos como la
sefializacion, los caminos, la accesibilidad para personas con movilidad reducida y
las areas de descanso. La recopilacion de esta informacion ayudé a comprender
las areas especificas que requerian mejoras para satisfacer las expectativas de los
usuarios.

Otro aspecto importante que se consideré fue la implementacién de
herramientas digitales. Las entrevistas exploraron la percepciéon de los usuarios
sobre la posible introduccion de tecnologias digitales para facilitar los tramites.

Preguntas sobre la reserva de citas en linea, los pagos electrénicos y la consulta
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de informacién digital fueron esenciales para evaluar la aceptacion y las
expectativas de los usuarios en relacion con estas herramientas.

Por ultimo, fue necesario entender la percepcién de los usuarios sobre la
comunicaciény el apoyo que recibieron del personal del camposanto. Evaluar como
valoraban la interaccién con el personal y el nivel de apoyo que recibieron durante
su visita permitio identificar areas donde se podia mejorar la experiencia del
usuario.

Ademas, es importante identificar tendencias generales en las percepciones
de los usuarios. Por ejemplo, si un gran nimero de usuarios menciona problemas
con la sefalizacion dentro del camposanto, esto indicara una necesidad urgente de
mejorar este aspecto. De igual manera, si muchos usuarios expresan una
percepcion positiva sobre la implementacion de herramientas digitales, esto
sugerird que la digitalizacion de ciertos servicios podria mejorar significativamente
la experiencia del usuario.

La evaluacion del nivel de satisfaccion general entre los usuarios internos y
externos también es crucial. Al analizar los factores que contribuyen a una alta o
baja satisfaccion, se podran identificar areas problematicas y proponer soluciones
especificas. Por ejemplo, si se detecta que la atencion personalizada es un factor
clave para la satisfaccion del usuario, se podrian implementar programas de
capacitacion para el personal con el objetivo de mejorar este aspecto.

Finalmente, basandose en la interpretacién de los datos, se deben elaborar
recomendaciones especificas para mejorar los servicios del camposanto. Estas
recomendaciones pueden incluir la implementacion de herramientas digitales,
mejoras en la infraestructura y programas de capacitacion para el personal. Al
abordar las necesidades y expectativas identificadas, se logrard una mejora
significativa en la experiencia del usuario y se aumentara la satisfaccion general
con los servicios brindados por el camposanto de Chiclayo.

En primer lugar, fue esencial entender que los usuarios tenian expectativas
claras sobre la calidad del entorno y la eficiencia de los servicios. Muchos valoraban
el ambiente sereno y bien cuidado del camposanto, aunque también existia una
demanda significativa por mejoras en la infraestructura. La necesidad de mejorar la
sefalizacion y los caminos, especialmente durante la temporada de lluvias, fue

recurrente entre los entrevistados. Estas expectativas indicaban que mantener y
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mejorar las condiciones fisicas del camposanto era fundamental para satisfacer a
los usuarios.

Ademas, una de las principales necesidades de los usuarios fue la eficiencia
en la prestacion de servicios. Entre las mejoras sugeridas se encontraron la
implementacion de un sistema de citas en linea, la disponibilidad de mas personal
para asistencia y una mejor capacitacion del mismo. Estas sugerencias reflejaron
una clara necesidad de agilizar los tramites y hacer mas eficiente la atencion al
publico.

Otra expectativa importante fue la accesibilidad a la informacién y la
asistencia. Muchos usuarios enfrentaron dificultades debido a la falta de personal
disponible en momentos de alta demanda y la necesidad de desplazarse a otras
oficinas para completar ciertos tramites. La incomodidad de tener que desplazarse
a la beneficencia para realizar pagos resalto la necesidad de centralizar y simplificar
estos procesos. Estas expectativas subrayaron la importancia de hacer la
informacion y los servicios mas accesibles y faciles de gestionar para los usuarios.

La implementacién de herramientas digitales fue vista como una solucién
prometedora para abordar estas necesidades. Los usuarios creyeron que las
herramientas digitales podrian facilitar el acceso a la informacion, agilizar los
tramites y reducir los tiempos de espera y costos asociados. La digitalizacion podria
ser un factor clave para mejorar la experiencia del usuario, permitiendo a los
usuarios realizar tramites desde la comodidad de sus hogares y recibir
actualizaciones en tiempo real sobre el estado de sus solicitudes.

En términos de comunicacion y actividades comunitarias, los usuarios
esperaron una mejor relacion con el camposanto. La organizacion de eventos
conmemorativos y actividades comunitarias podria fortalecer el vinculo entre el
camposanto y la comunidad, mejorando la satisfaccién y el compromiso de los
usuarios. Estas actividades no solo servirian como un medio para recordar a los
seres queridos, sino también para construir una comunidad mas unida y solidaria.

La atencion personalizada fue otra necesidad destacada por los usuarios.
Existi6é una clara demanda por un trato mas eficiente y personalizado por parte del
personal del camposanto. La implementacion de herramientas digitales podria
haber ayudado en este aspecto, permitiendo que el personal se enfocara mas en

las necesidades individuales de los usuarios y proporcionando alternativas de pago
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mas convenientes y rapidas. Un enfoque mas centrado en el cliente, apoyado por
tecnologias modernas, podria haber aumentado considerablemente la satisfaccion

del usuario.

Disefio de un prototipo de un aplicativo movil denominado APP Camposanto
con el fin de mejorar la experiencia del usuario

En el marco de la investigacion, se propuso el disefio de un prototipo de un
aplicativo moévil denominado APP Camposanto con el fin de mejorar la experiencia
del usuario. Esta propuesta surgié en respuesta a las deficiencias identificadas en
la infraestructura fisica y tecnoldgica de los servicios publicos en Lambayeque,
especialmente en la gestion de los camposantos en Chiclayo. Las carencias
tecnoldgicas y la falta de sistemas eficientes de reserva y pago complicaban el
acceso a los servicios, generando confusion y dificultando la comunicacion entre
los usuarios y la administracion del camposanto (Defensoria del Pueblo 2021).

La APP Camposanto se disefid para centralizar y digitalizar los servicios
funerarios, ofreciendo una interfaz intuitiva y accesible. Los usuarios podian realizar
reservas en linea, obtener informacién sobre horarios de visitas y localizacion de
sepulturas, y efectuar pagos de manera segura (Gobierno Regional de
Lambayeque 2022). Ademas, la aplicacion facilitard la comunicacion entre los
usuarios y la administracion del camposanto, reduciendo la confusion y mejorando
la experiencia general del usuario. Se esperaba que estas mejoras aumentaran
significativamente la satisfaccion del usuario al proporcionar un servicio mas
humano y eficiente (De la Cruz 2020).

El disefio del prototipo se fundamenté en teoria de la administracién publica
gue sugiere que la adopcion de tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC)
puede transformar significativamente los servicios publicos, reduciendo la
burocracia y agilizando los procesos administrativos (Sanchez & Tiraboshi 2024).
Desde una perspectiva social, la aplicacion abord6 una necesidad critica al mejorar
la accesibilidad y la transparencia de los servicios funerarios, minimizando el estrés
y la confusion para los usuarios en momentos de duelo (Barreto 2019). La
digitalizacion de estos servicios permitia a los usuarios acceder a la informacion y
realizar trdmites desde la comodidad de sus hogares, mejorando asi su experiencia

durante un periodo emocionalmente dificil (Saravia 2022).
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La implementacion de APP Camposanto introdujo innovaciones
significativas, como la digitalizacion y el acceso remoto, la automatizacion de
procesos, la geolocalizacion y la navegacion, y una mejor comunicacion y
transparencia (Cristia & Razvan 2024). Estas caracteristicas permitieron a los
usuarios acceder a los servicios en cualquier momento y desde cualquier lugar,
eliminando la necesidad de visitas presenciales y facilitando transacciones
financieras seguras. La interfaz intuitiva de la aplicacion facilité la navegacion y el
acceso a la informacion necesaria, mientras que las funciones de geolocalizacion
ayudaban a los usuarios a encontrar facilmente las sepulturas de sus seres
gueridos mediante mapas interactivos y direcciones precisas (R. Espinoza & Lépez
2024).

El desarrollo del prototipo siguié la metodologia Agile Scrum, que permitié
ajustes rapidos y mejoras continuas mediante ciclos cortos de trabajo. Se
emplearon herramientas de andlisis de datos como Google Analytics y Power BI
para evaluar el uso de la aplicacion e identificar areas de mejora. Ademas, se
realizaron pruebas de usabilidad y funcionalidad para asegurar que la aplicacién
cumpliera con los requisitos y expectativas de los usuarios, y se recopilaron
comentarios y retroalimentacion de usuarios beta para realizar ajustes y mejoras
necesarias antes del lanzamiento completo (Calderdn et al. 2023).

El impacto y la aplicabilidad de la APP Camposanto se evidenciaron en su
capacidad para adaptarse a diferentes contextos y en su potencial para ser
implementada en otros servicios publicos, como hospitales o servicios de
transporte. Esta aplicacion no solo mejord la satisfaccion del usuario, sino que
también contribuyd a una gestion mas sostenible y eficiente de los servicios
publicos en Chiclayo (Badenes & Molares 2023). Al facilitar la comunicacion directa
entre los usuarios y la administracion, y al proporcionar una plataforma transparente
y accesible, la APP Camposanto fortaleci6 la confianza en la gestion del
camposanto y mejoro su reputacion (Pérez 2024).

Finalmente, la propuesta incluyé un cronograma detallado y un presupuesto
para el desarrollo e implementacion de la aplicacion, asegurando que todos los
aspectos del proyecto fueran planificados y ejecutados de manera efectiva. La APP
Camposanto representd una solucion innovadora y practica para mejorar la

experiencia del usuario en la gestion de servicios funerarios en Chiclayo,
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alineandose con la politica gubernamental de promover la innovacion y la
modernizacion en la administracion publica (Quezada et al. 2020). Con esta
aplicacion, se buscdé no solo resolver los problemas actuales de gestion y
comunicacién, sino también ofrecer un servicio mas empatico y eficiente a los

usuarios en momentos de necesidad.

Validacion por juicio de expertos el disefio de un prototipo de aplicativo

Para validar por juicio de expertos el disefio de un prototipo de aplicativo, se
llevd a cabo un proceso de evaluacion exhaustivo en el que participaron tres
especialistas con experiencia en la gestion de servicios digitales y en la
administracion publica. Estos expertos revisaron detenidamente el instrumento de
recoleccion de datos, que incluia guias de entrevistas para usuarios Yy
administradores del camposanto, asi como fichas de validacién de contenido.

El objetivo del instrumento fue obtener una validacion estructurada que
garantizara la suficiencia, claridad, coherencia y relevancia de las preguntas
formuladas. Cada item fue evaluado en términos de si pertenecia adecuadamente
a la dimensién o subcategoria correspondiente y si era comprensible y l6gicamente
relacionado con el indicador que estaba midiendo. Ademas, se asegurdé de que
cada pregunta fuera esencial o importante para incluir en la evaluacion.

El proceso de validacion por juicio de expertos incluyé una revision de los
criterios de validacién de contenido, donde los expertos calificaron cada item y
proporcionaron observaciones y sugerencias para mejorar las preguntas y asegurar
gue se alinearan con los objetivos de la investigacion. Se utilizd una ficha de
validacion de contenido que evaluaba aspectos como la suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia de cada item. Esta evaluacion estructurada permitio refinar
el disefio del prototipo de aplicativo, asegurando que estuviera adecuadamente
adaptado a las necesidades y expectativas tanto de los usuarios como de los
administradores del camposanto en Chiclayo.

Los expertos participantes profesionales con experiencia en desarrollo de
servicios digitales, auditoria y docencia universitaria, con varios afios de
experiencia en sus respectivos campos y con grados académicos de maestria en
gestion publica. Esta diversidad en el perfil de los expertos permitio obtener una

vision integral y multidimensional durante el proceso de validacion.
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Ademas, el documento de propuesta de innovacion para la gestion publica
resalto la importancia de abordar las deficiencias tecnologicas y de infraestructura
en la atencién al usuario mediante la digitalizacion de los servicios publicos,
particularmente mediante una aplicacion maovil. Esta herramienta no solo permitiria
realizar reservas en linea y acceder a informacion crucial de manera sencilla, sino
gue también facilitaria pagos seguros y mejoraria la comunicacion entre los
ciudadanos y las administraciones.

Finalmente, se recopild y analizé la retroalimentacion de los expertos,
utilizando esta informacion para realizar ajustes finales en el disefio del prototipo,
lo que garantizd su pertinencia y efectividad antes de su implementacion en el
contexto real del camposanto. La evaluacidon por juicio de expertos permitio
asegurar que el disefio del prototipo de aplicativo fuera robusto y alineado con las

mejores practicas de gestion publica y atencién al usuario.
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IV. DISCUSION

El primer objetivo especifico de la investigacion se centra en identificar la
percepcion y necesidades de los usuarios internos y externos de los servicios del
camposanto de Chiclayo. Los resultados revelan que tanto los usuarios internos
(administradores y personal) como los externos (familiares y visitantes) tienen
expectativas claras respecto a la calidad del entorno y la eficiencia de los servicios.
Los usuarios valoran el ambiente sereno y bien cuidado, pero demandan mejoras
en la infraestructura, como mejor sefializacion y caminos, especialmente durante la
temporada de lluvias. Estos estudios subrayan la importancia de una infraestructura
adecuada y la capacitacion del personal, elementos cruciales también sefialados
en la presente investigacion para asegurar un servicio de calidad en el contexto de
la digitalizacion.

En términos de herramientas digitales, los usuarios de Chiclayo perciben que
la digitalizacion puede facilitar el acceso a la informacion y agilizar los tramites. Este
hallazgo coincide con la investigacion de Espinoza y Lopez (2024). La percepcion
positiva del entorno, combinada con la demanda de mejoras infraestructurales,
destaca la importancia de un mantenimiento continuo y la modernizacién de las
instalaciones para cumplir con las expectativas de los usuarios.

En comparacion con estudios previos, los resultados son consistentes con
los hallazgos de Cruz (2020), quien identifico deficiencias en la gestion de la
informacion y la necesidad de procedimientos claros para la digitalizacion en los
servicios publicos en Espafia. Asimismo, Marin (2020) concluy6 que la digitalizacion
en la administracion publica mejora la eficiencia y reduce costos, aunque presenta
desafios en la gestidon de personal. 024), quienes sefialaron que la digitalizacion es
crucial para mejorar la calidad del servicio judicial en Pera, enfocadndose en reducir
la carga de trabajo y aumentar la previsibilidad de las decisiones. La presente
investigacion refuerza la idea de que la implementacién de tecnologias digitales
puede mejorar significativamente la experiencia del usuario y la eficiencia operativa,
resaltando la importancia de una adopcion estratégica de estas tecnologias para
maximizar sus beneficios.

El segundo objetivo especifico aborda la interpretacion de las percepciones
y necesidades de los usuarios. La interpretacion de los datos recolectados muestra

gue la mayoria de los usuarios valoran positivamente la posible implementacion de
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herramientas digitales en la gestibn de los servicios del camposanto. Los
administradores consideran que la digitalizacion puede mejorar la eficiencia y
transparencia en la prestacion de servicios, y los usuarios externos creen que estas
herramientas facilitaran el acceso a la informacion y agilizaran los tramites. La
percepcion de transparencia y eficiencia esta alineada con la necesidad de
modernizar los servicios publicos para adaptarse a las demandas de una
ciudadania cada vez mas digitalizada.

Estos resultados son similares a los hallazgos de Vallecillo (2021), quien
destaco la importancia de acelerar la digitalizacion de los servicios publicos para
mejorar la eficiencia y adaptarse a las demandas crecientes de los usuarios. Sin
embargo, también se identifican desafios como la resistencia al cambio por parte
del personal y algunos usuarios, y la falta de infraestructura tecnologica adecuada.
Este aspecto se alinea con la investigacion de Linares-Torres y Contreras (2023),
qguienes resaltaron la necesidad de supervision y regulacién para garantizar la
seguridad de los documentos electronicos y la eficiencia en la digitalizacion.

En cuanto a la capacitacion del personal, la investigacion sugiere que es un
factor critico para el éxito de la digitalizacion. Este hallazgo es consistente con la
teoria del modelo de Rogers (Townsend et al., 2022), que subraya la importancia
de la capacitacion continua y el soporte técnico para asegurar la adopcion exitosa
de nuevas tecnologias. La formacion del personal no solo facilita la transicion
tecnoldgica, sino que también asegura una implementacion eficiente y efectiva de
las nuevas herramientas digitales, mejorando asi la calidad del servicio prestado.

El tercer objetivo especifico se enfoca en comprender las principales
necesidades y expectativas de los usuarios. Los resultados indican que los usuarios
esperan mejoras en la infraestructura del camposanto, una mayor eficiencia en la
prestacion de servicios, y una mejor accesibilidad a la informacion y asistencia. La
implementacion de herramientas digitales se percibe como una solucién
prometedora para abordar estas necesidades. La adopcion de estas tecnologias
podria simplificar los trdmites, reducir los tiempos de espera y mejorar la
satisfaccion general del usuario, aspectos que se reflejan en investigaciones
similares, como la de Del Castillo et al. (2023) y Diaz et al. (2022).

Desde una perspectiva teorica, la presente investigacion se alinea con la

teoria del valor percibido (Arcata & Cartagena, 2021), que define la calidad del
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servicio basado en la comparacién entre beneficios y sacrificios asociados con la
adquisicion de un servicio. Los usuarios del camposanto de Chiclayo valoran una
atencién personalizada y sugieren mejoras como un sistema de citas en linea, lo
que refleja su deseo de reducir los sacrificios asociados con el uso de los servicios.
La percepcion del valor del servicio esta estrechamente ligada a la experiencia del
usuario, que busca eficiencia y personalizacion en la atencién recibida.

El cuarto objetivo especifico consiste en proponer el disefio de un prototipo
de un aplicativo mévil denominado APP Camposanto. La propuesta se fundamenta
en la necesidad de centralizar y digitalizar los servicios funerarios, ofreciendo una
interfaz intuitiva y accesible para los usuarios. Esta aplicacion permitiria realizar
reservas en linea, obtener informacién sobre horarios de visitas y localizacion de
sepulturas, y efectuar pagos de manera segura. La propuesta de APP Camposanto
es coherente con las recomendaciones de Cristia y Razvan (2024), quienes
argumentaron que la digitalizacion de los servicios publicos puede ser una inversion
rentable con costos moderados y resultados positivos.

Ademas, la adopcion de tecnologias de informacién y comunicaciones (TIC)
como sugiere Sanchez y Tiraboshi (2024), puede transformar significativamente los
servicios publicos, reduciendo la burocracia y agilizando los procesos
administrativos. Desde la perspectiva de la teoria del modelo de Rogers (Townsend
et al., 2022), la implementacion de APP Camposanto introduce innovaciones
significativas como la digitalizacion y el acceso remoto, la automatizacion de
procesos y una mejor comunicacion y transparencia. Estas caracteristicas son
esenciales para mejorar la experiencia del usuario y aumentar la eficiencia
operativa del camposanto.

El quinto objetivo especifico se centra en la validacion del disefio del
prototipo de aplicativo mediante el juicio de expertos. Los resultados del proceso
de evaluacion indican que los expertos consideraron que el disefio del prototipo era
adecuado y pertinente, proporcionando observaciones y sugerencias para mejorar
su efectividad. Este enfoque de validacion es consistente con las mejores practicas
en el desarrollo de servicios digitales, como se menciona en la investigacién de
Amalia et al. (2023), quienes destacaron la importancia de la evaluacion
estructurada y la retroalimentacion de expertos para garantizar la relevancia y

coherencia de los instrumentos de recoleccion de datos. Ademas, la diversidad en
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el perfil de los expertos participantes en la presente investigacion permitié obtener
una vision integral y multidimensional, similar a lo recomendado por Hoffman (2024)
en el contexto de la modernizacion de la administracion pablica en Europa.

El objetivo general de la investigacién se centra en comprender como el
administrador y los usuarios de un camposanto en Chiclayo perciben la posible
implementacion de herramientas digitales en la gestion de los servicios funerarios
y qué factores podrian facilitar o dificultar este proceso de transformacion digital.
Los resultados de la investigacion revelan una percepcién mayormente positiva
tanto por parte de los administradores como de los usuarios respecto a la
digitalizacion de los servicios. Los administradores consideran que la
implementacion de herramientas digitales puede mejorar significativamente la
eficiencia y transparencia en la prestacion de servicios. Esta percepcion es
consistente con la teoria del modelo de Rogers (Townsend et al., 2022), que
subraya la importancia de las innovaciones tecnoldgicas para aumentar la eficiencia
operativa y la transparencia en la gestion publica.

Ademas, los usuarios valoran la posibilidad de que las herramientas digitales
faciliten el acceso a la informacién y agilicen los tramites, reduciendo los tiempos
de espera y los costos asociados. Estos hallazgos coinciden con la investigacion
de Espinoza y Lopez (2024), quienes argumentan que la digitalizacion puede
mejorar la calidad del servicio al reducir la carga de trabajo y aumentar la
previsibilidad de las decisiones. La mejora en la experiencia del usuario y en la
eficiencia operativa resalta la necesidad de adoptar tecnologias digitales de manera
estratégica y efectiva.

Sin embargo, la investigacion también identifica varios desafios para la
implementacién de estas herramientas. Uno de los principales obstaculos es la
resistencia al cambio, tanto por parte del personal administrativo como de algunos
usuarios, especialmente aquellos menos familiarizados con las tecnologias
digitales. Este aspecto es consistente con los hallazgos de Vallecillo (2021), quien
sefial6 que la resistencia al cambio es un impedimento significativo para la adopcién
de nuevas tecnologias en los servicios publicos.

Otro desafio importante es la falta de infraestructura tecnoldgica adecuada.
La implementacion exitosa de herramientas digitales requiere una infraestructura

sélida que soporte estas nuevas tecnologias. Esta necesidad de infraestructura
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adecuada se refleja en la investigacion de Del Castillo et al. (2023), quienes
destacaron la importancia de una infraestructura adecuada y la coordinacion entre
areas para mejorar la gestion de los servicios publicos. Asimismo, Kniazieva et al.
(2023) subrayan que la digitalizacion de servicios publicos requiere una base
tecnoldgica robusta para garantizar la calidad y accesibilidad de los servicios.

Ademas, la investigacion subraya la importancia de la capacitacion del
personal para asegurar que puedan utilizar eficientemente estas herramientas y
ofrecer un servicio de calidad a los usuarios. La necesidad de capacitacion continua
y soporte técnico es consistente con la teoria del modelo de Rogers (Townsend et
al., 2022), que destaca la importancia de estos factores para la adopcion exitosa de
nuevas tecnologias. En linea con esta perspectiva, Benecchi et al. (2023)
mencionan que la formacién del personal es esencial para superar las barreras en
la adopcion de tecnologias digitales en el sector publico.

La seguridad y privacidad de los datos también son preocupaciones criticas
para los usuarios. Los usuarios deben confiar en que sus datos estaran protegidos
contra accesos no autorizados y otros riesgos de seguridad. Este aspecto se alinea
con la investigacion de Linares-Torres y Contreras (2023), quienes resaltaron la
necesidad de supervision y regulacion para garantizar la seguridad de los
documentos electronicos y la eficiencia en la digitalizacion. Ademas, Buchert et al.
(2023) indican que la percepcion de seguridad y privacidad es fundamental para la
aceptacion de servicios digitales, especialmente en sectores sensibles como el de
servicios funerarios.

Para facilitar la implementacion de herramientas digitales, se sugiere adoptar
un enfoque gradual que incluya la capacitacion continua del personal y campafias
de sensibilizacion dirigidas a los usuarios para informarles sobre los beneficios de
la digitalizacion. Este enfoque gradual se refleja en la metodologia Agile Scrum
utilizada en el desarrollo del prototipo de la APP Camposanto, que permitié ajustes
rapidos y mejoras continuas mediante ciclos cortos de trabajo (Calderon et al.,
2023). De igual manera, Aiello (2019) enfatiza la importancia de un enfoque iterativo
en la implementacién de tecnologias para asegurar su adaptacion y aceptacion por
parte de los usuarios.

La colaboracion con expertos en tecnologia puede proporcionar el

conocimiento y la experiencia necesarios para desarrollar e implementar estas
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herramientas de manera efectiva. Ademas, la participacion activa de los usuarios
en el proceso de desarrollo y validacidon de las herramientas digitales puede ayudar
a asegurar que estas soluciones sean practicas y bien recibidas. Esta colaboracion
y participacion activa se destacan en la propuesta de validacion por juicio de
expertos del disefio del prototipo de aplicativo, que permitié asegurar que el disefio
fuera robusto y alineado con las mejores practicas de gestion publica y atencion al
usuario (Amalia et al., 2023). Asimismo, Zafra-GOmez et al. (2024) destacan que la
participaciéon de multiples actores es crucial para la efectividad de las iniciativas de

digitalizacién en el sector publico.

33



V. CONCLUSIONES
Los resultados muestran que tanto los usuarios internos (administradores y
personal) como los externos (familiares y visitantes) valoran el entorno sereno
y cuidado del camposanto. Sin embargo, destacan la necesidad de mejoras
significativas la infraestructura, como sefalizacion y camino, especialmente en
temporadas de lluvias. La percepcion positiva hacia la digitalizacion indica que
los usuarios y administradores reconocen el potencial de las herramientas

digitales para mejorar la eficiencia y transparencia en la prestacion de servicios.

La interpretacion de las percepciones y necesidades revela que los usuarios
valoran positivamente la posible implementacién de herramientas digitales. Los
administradores consideran que la digitalizacion como una forma de mejorar la
eficiencia y transparencia, y por los usuarios como una forma de agilizar los
tramites y reducir tiempos de espera. Sin embargo, la resistencia al cambio y la
falta de infraestructura tecnoldgica adecuada son obstaculos que deben ser

abordados estratégicamente.

Los usuarios del camposanto esperan mejoras en infraestructura, eficiencia en
la prestacion de servicios, y accesibilidad a la informacion. Valoran la
implementacién de herramientas digitales como una solucidon para realizar
trAmites desde casa y obtener actualizaciones en tiempo real, ademas de

demandar una mayor disponibilidad de personal capacitado.

El disefio de un prototipo de un aplicativo mévil denominado APP Camposanto
con el fin de mejorar la experiencia del usuario, centraliza y digitaliza servicios
funerarios, permitiendo reservas en linea, informacién sobre visitas y pagos
seguros. Esta solucion se fundamenta en teorias de administracién publica y
adopcion tecnoldgica, destacando su interfaz intuitiva y accesible para aumentar

la satisfaccion del usuario y mejorar la eficiencia del servicio.
La validacién del prototipo por juicio de expertos confirma su pertinencia y

adecuacion. Los expertos proporcionaron sugerencias para mejorar el disefo,

asegurando su alineacion con las mejores practicas de gestion publica y
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atencion al usuario, y garantizando su efectividad para optimizar la experiencia

del usuario y la eficiencia operativa del camposanto.

La investigacion revela una percepcion mayormente positiva hacia la
digitalizacion de los servicios funerarios del camposanto en Chiclayo, con
administradores y usuarios destacando su potencial para mejorar la eficiencia y
transparencia. Los usuarios valoran la facilidad de acceso a la informacion y la
reduccion de tiempos de espera. Sin embargo, se identifican obstaculos como
la resistencia al cambio y la falta de infraestructura tecnolégica adecuada son
obstaculos significativos. Para superar estos desafios, se recomienda un
enfoque gradual, con capacitacion continua y campafas de sensibilizacion. La
propuesta del prototipo de APP Camposanto y su validacion por expertos en
tecnologia proporciona una base solida para mejorar la experiencia del usuario
y la eficiencia operativa en la gestion de servicios funerarios. Este enfoque
holistico y colaborativo aseguran una implementacion efectiva de herramientas
digitales, beneficiando a la administracion como usuarios del camposanto en

Chiclayo.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda mejorar la infraestructura priorizando la sefalizacion y los
caminos, especialmente durante la temporada de lluvias, para identificar la
percepcion y necesidades de los usuarios internos y externos de los servicios
brindados por el camposanto de Chiclayo. Ademas, es crucial desarrollar un portal
en linea para facilitar el acceso a la informacion y agilizar los tramites. Segun lo
propuesto por Duque y Otaegui (2023), la digitalizacion de los servicios es
fundamental para superar las limitaciones de los métodos convencionales y mejorar
la satisfaccidn de los usuarios. Estos autores destacan que la transformacién digital
puede reducir tiempos de espera y facilitar el acceso a servicios basicos. La
modernizacion mencionada por Espinoza y Lopez (2024) subraya la importancia de
implementar portales en linea en la gestion publica para mejorar la transparencia y
eficiencia en la prestacion de servicios. La implementacion de un portal en linea no
solo agilizara los tramites, sino que también mejora la percepcion de los usuarios

sobre la eficiencia del servicio publico.

Adoptar una digitalizacion gradual, pilotando herramientas en fases y
ajustandolas basandose en la retroalimentacién, es esencial para interpretar las
percepciones y necesidades de los usuarios internos y externos. Es importante
organizar programas de capacitacion regulares y actualizar la infraestructura
tecnolégica. Segun Cristia y Razvan (2024), la adopcién de tecnologias nuevas
debe realizarse con una vision coherente para evitar gastos innecesarios y asegurar
la eficiencia. Estos autores sefialan que la falta de planificacion adecuada puede
resultar en inversiones costosas y subutilizadas. Del Castillo et al. (2023)
argumentan que los programas de capacitacion continua son esenciales para que
el personal esté preparado para utilizar las nuevas tecnologias de manera efectiva.
La capacitacion no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también incrementa
la confianza del personal en el uso de nuevas herramientas digitales, facilitando asi

una transicion mas suave hacia la digitalizacién completa.
Es necesario establecer canales efectivos de informacién y asistencia, como

una linea telefonica y un sistema de citas en linea, ademas de incrementar y

capacitar al personal, para comprender las principales necesidades y expectativas
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de los usuarios. Las herramientas digitales deben permitir tramites desde casa,
incluyendo pagos en linea y reservas. Guafa et al. (2023) destacan la importancia
de tener sistemas de reserva en linea, plataformas digitales de informacién y pagos
para mejorar la experiencia del usuario. Los autores subrayan que la
implementacion de estos sistemas puede reducir significativamente las barreras de
acceso a los servicios y mejorar la satisfaccion del usuario. Espinoza y Lopez
(2024) subrayan que la capacitacion del personal es crucial para la satisfaccion y
eficiencia del servicio al cliente, ya que un personal bien capacitado puede manejar
las herramientas digitales de manera mas efectiva, proporcionando un mejor

servicio y reduciendo los tiempos de respuesta.

Trabajar con desarrolladores para centralizar y digitalizar los servicios
funerarios, asegurando una interfaz facil de usar, es fundamental en el disefio del
prototipo de la APP Camposanto. Realizar pruebas exhaustivas de usabilidad es
crucial. Segun Pomavilla et al. (2023), las pruebas exhaustivas de usabilidad y la
participacion de los usuarios finales en el desarrollo son fundamentales para el éxito
de la aplicacién. Estos autores enfatizan que la usabilidad y la experiencia del
usuario son criticos para la adopcidén y uso continuado de cualquier aplicacion
digital. La teoria del valor percibido, como sefiala Arcata y Cartagena (2021),
sugiere que la integracién de tecnologia digital en servicios publicos debe ser
inclusiva y participativa. Involucrar a los usuarios finales en el proceso de disefio no
solo mejora la usabilidad, sino que también asegura que la aplicacion responda a

las necesidades reales de los usuarios, aumentando su valor percibido.

Reunir un panel de expertos para revisar y proporcionar retroalimentacion
detallada, asegurando que el disefio esté alineado con las mejores practicas, es
una recomendacion para validar el prototipo de la APP Camposanto. Establecer
mecanismos de evaluacion continua por expertos es beneficioso para mantener la
eficacia de las iniciativas en la gestion publica. Abdul-Salam et al. (2024) y Hoffman
(2024) destacan la importancia de reunir un panel de expertos para asegurar la
alineacion con las mejores practicas y garantizar la efectividad de la
implementacion. Estos autores sefialan que la retroalimentacion de expertos

proporciona una perspectiva valiosa que puede identificar posibles mejoras y

37



prevenir errores costosos. La evaluacion continua por expertos asegura que la
aplicacion se mantenga actualizada con las ultimas tecnologias y practicas de la

industria, manteniendo su relevancia y efectividad a lo largo del tiempo.

Finalmente, adoptar un enfoque colaborativo e integral que involucre a todos
los actores clave es crucial para comprender la percepcion sobre la implementacion
de herramientas digitales. Organizar campafias de sensibilizaciébn sobre los
beneficios de la digitalizaciéon e implementar medidas de seguridad robustas para
proteger los datos de los usuarios es esencial. Linares-Torres y Contreras (2023)
argumentan que un enfoque colaborativo y la organizacion de campafias de
sensibilizacion fortalecen la aceptacion y el éxito de las herramientas digitales.
Estos autores resaltan que la colaboracion entre diferentes actores facilita una
comprension compartida de los objetivos y desafios, lo cual es esencial para el éxito
de cualquier proyecto de digitalizacion. Cristallo et al. (2022) y Guafa et al. (2023)
enfatizan que la implementacion de medidas de seguridad robustas es crucial para
proteger los datos de los usuarios y generar confianza en las nuevas tecnologias.
La seguridad de los datos es un aspecto fundamental que debe ser abordado desde
el inicio para asegurar la confianza de los usuarios y el cumplimiento de las

regulaciones legales.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de categorizacion

Cafg%ggi‘z de Definicion conceptual | Subcategorias Indicadores items
El servicio al usuario
se entiende como un - . 1. ¢Cbémo describiria sus sensaciones al utilizar los servicios del
Atencion personalizada
concepto clave que _ P camposanto?
contribuye a la Calidad del
formacién de la | Servicio o o _ o
percepcion de valor Eficiencia 2. ¢Que dSLIJgerenmas ttl?)ne para mejorar la eficiencia de los
por parte del servicios del camposanto?
consumidor. Segun la
Servicio al teonz_a c_je valor Beneficios - . 3. ¢ Qué emociones experimenta al interactuar con los servicios del
usuario percibido, los Emocionales Conexion emocional camposanto?
consumidores P '
evalGan un producto o —
servicio considerando Beneficios " . 4. ¢ Cémo evalla la relacién del camposanto con su comunidad de
tanto los beneficios | Socialesy Responsabilidad social usuarios en términos de satisfaccién y compromiso?
que reciben como los | Eticos
sacrificios que . e
realizan al adguirirlo Beneficios 5. ¢Cuales son las dificultades ha encontrado al tratar de
(Arcata & Cartagena, | Practicos Accesibilidad y conveniencia 3cced_§r a I'(;S servicios funerarios del camposanto y como las
2021). escripirias
teScengeISSIr;say Herramientas 6. ¢ Cual es su opinion sobre el uso de herramientas digitales
plataformas digitales | Digitales Adopcién de Herramientas y que I’rpnpacto cree que tendrian en su experiencia como
que las usuario?
Uso de util?;ggrngglgwl?Srar Canales 7. :Qué opina sobre el tiempo y costo de los tramites de
he;ria?;?gstas procesos, interactuar | Digitales Interaccion en Canales SerVICIIQS funirarlos en el camposanto y como le gustaria que
9 con clientes y crear Se realizaran:
nueve:jseor?é)rtcijcr;gdades nceremento de 8. ¢:De qué manera cree que con la implementacién de
(Townsegd ot al la Rentabilidad Productividad del Personal herramientas digitales impactaria la atencién del personal del
2022) B camposanto hacia usted como usuario?




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

Guia de Entrevista para Usuarios del Servicio del Camposanto
Servicio al usuario
Calidad del servicio
1. ¢, Como describiria sus sensaciones al utilizar los servicios del camposanto?
2. ¢Qué sugerencias tiene para mejorar la eficiencia de los servicios del
camposanto?
Beneficios Emocionales
3. ¢ Qué emociones experimenta al interactuar con los servicios del camposanto?
Beneficios Sociales y Eticos
4. ¢ Como evalla la relacion del camposanto con su comunidad de usuarios en
términos de satisfaccion y compromiso?
Beneficios Practicos
5. ¢ Cudles son las dificultades ha encontrado al tratar de acceder a los servicios

funerarios del camposanto y coémo las describiria?

Uso de herramientas digitales
Herramientas digitales
6. ¢ Cual es su opinidon sobre el uso de herramientas digitales y qué impacto cree
gue tendrian en su experiencia como usuario?
Canales Digitales
7. ¢ Qué opina sobre el tiempo y costo de los tramites de servicios funerarios en el
camposanto y como le gustaria que se realizaran estos tramites a través de canales
digitales?
Incremento de la rentabilidad
8. ¢De gue manera cree que con la implementacion de herramientas digitales

impactaria la atencion del personal del camposanto hacia usted como usuario?



Guia de Entrevista para Administracién del Camposanto

Percepcion sobre el Servicio al Usuario:
1. ¢Como describiria la experiencia actual de los usuarios con los servicios del
camposanto?
2. ¢Cudles son los principales incovenientes que ha experimentado en la
gestion del camposanto?
Herramientas Digitales:
3. ¢Qué necesidades deberian atenderse en caso de que se implementen
herramientas digitales en la gestion de servicios del camposanto?
4. ¢Cuales serian los principales beneficios que tendria la gestion del
camposanto de adoptar un aplicativo movil?
Desafios en la Implementacion de Herramientas Digitales:
5. ¢Como cree gque la ausencia de herramientas digitales ha afectado la gestion
administrativa del camposanto?
6. ¢Qué estrategias propondria para superar los desafios asociados con la
introduccién de nuevas tecnologias en la gestién del camposanto?
Potenciales Beneficios y Mejoras:
7. ¢Como mejoraria el uso de herramientas digitales respecto a la experiencia
del usuario el camposanto?
8. ¢En qué aspectos considera que la implementacién de un aplicativo movil
podria aumentar la transparencia y la confianza de los usuarios en nuestros

servicios?



Guia de Focus Group para Administracion del Camposanto

Percepcion sobre el Servicio al Usuario:
1. Describan la experiencia actual que tienen los usuarios cuando acceden
a los servicios del camposanto.
Herramientas Digitales:
2. ¢, Como se beneficiarian los usuarios al adoptar un aplicativo movil en el
camposanto?
Desafios en la Implementacion de Herramientas Digitales:
3. En su experiencia, ¢Qué consecuencias trae que no se utilicen
herramientas digitales para los servicios, por ejemplo en temas de pago y
trdmites?
Potenciales Beneficios y Mejoras:
4. ¢ Qué mejoras y beneficios traeria que de ahora en adelante hagan todos

sus tramites de manera virtual a través de una plataforma digital?



Anexo 3. Fichas de validacion

Ficha de validacion de juicio de experto

Mombre del instrumento

Guia de Entrevista

Ohbjetivo del instrumento

validacién Juicio de Expertos

Nombres y apellidos del
gxperto

Jacinto Rai Chancafe Sirlopu

Documento de identidad

71820814

Afos de experiencia en el
area

5 afios

Maximo Grado Académico

Maesfiro en Gesftion Publica

Nacionalidad

Peruana

Institucion Secretaria de gobiemo y transformacion digital -
Presidencia del consejo de ministros

Cargo Especialista en desarrollo de servicios digitales

Mamero telefdnico 945659335

Firma

Fecha 01/06/2024

Ficha de validacion de juicio de experto

Mombre del instrumento

Guia de Entrevistas

Objetivo del instrumento

Yalidacion por Juicio de Expertos

Mombres y apellidos

Adrian Narciso Harlyn Mayanga Bellodas

del experto
Documento de identidad 44936591
Anos de experiencia en 5 afios

el area

Maximo Grado Académico

Maestro en Gestion Publica

Macicnalidad

Feruana

Institucion Organo de Control Institucional - Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo

Cargo Auditor

Numero telefénico a74157102

Firma

" /ﬁr—“";f’

Fecha

01/06/2024




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Guia de Entrevista

Objetivo del instrumento

WValidacion Juicio de Expertos

Mombres y apellidos

Marco Antonioc Femandez Ayma

del experto
Documento de identidad 43372918
Anos de experiencia en 10 afios

el area

Maximo Grado Académico

Maestro en Gestion Publica

Macionalidad

Peruana

Institucion Universidad César Vallejo
cargo Docente

Numero telefonico 981669259

Firma ¢ N
Fecha 01/06/2024




Anexo 4. Consentimiento

Consentimiento Informado

Serviclos al Usuario mediante Herramlontas Digitales en la Administracién d
o un Camposanto:
Estudio de Caso, Chiclayo, 2024

Investigador (a). Karen Yolanda Mejla Menchola
Propdésito del estudio
Le mvitamos a pamcspat enla imasbgactén titulada 'wummm

M&M cuyo ob)eu'vo es Comprender la manera en que el
admunistrador y usuarios de un camposante en Chiclayo perciben la posible
implementacion de herraméentas digitales en la gestion de estos servicios y qué
factores consideran que facilitarlan o dificultarian este proceso de transformacion
digital .Esta investigacion es desarrollada por estudiante del programa de estudio

maestria en Gestion Publica, de ta Universidad César Vallejo del campus Chiclayo,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la

institucion Socledad de Beneficencie de Chiclayo.

El problema del uso de la tecnologia en organizaciones constituye un desafio muy
imporante, pues radica, considerar que la integracion de herramientas digitales en
la gestion de camposantes en Chiclayo no solo constituye un avance tecnolégico,
sino también un cambio significativo en la forma de percibir el nivel de servicios en
los que participamos todos.

Procedimiento

Si usted decide participar en [a investigacion se realizara lo aguleme (enumerar los

procedimientos del estudio). =l g de Cl

1. Se realizard una entrevista donde se reoooeran datos personales y algunas
preguntas

2. Esta entrevista tendra un tempo spmdmado de 20 minutos y se realizara en el

UL e




Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar © no. y su decision serd respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema

Riesgo (principlo de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafto al participar en la
mvestigacdn. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias ¢ no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le nformara que los resultados de la investigacidn se le alcanzara a la institucion
al termino de la investigacion. No recibird ningln beneficio econémico 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 pdablica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Cenfidencial y no serd usada para ningin otro propdsito fuera de caso la
investigacion, Los datos permanecerdn bajo custodia del investigador principal y
pasado un tempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a)

Karen Yolanda Mejia Menchola email: kmejiame1 S82@vucwvinual.edu pe y asesor
Carmen Gracela Arbulu Pérez Vargas email: carbulu@ucwvirtual edu.pe
Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacidn autorizo participar en la
nvestigacion antes mencionada. Nombre y apellidos: Victoria Castafieda Zamora,
18 de junio de 2024, 10.30 am.

Nombre y apellidos: Victoria Castafieda Zamora

Firma: é/-/-—/’

L

Fecha y hora: 18 de junio de 2024,10.30am



—
Consentimiento Informado Servicios al
Usuario mediante Herramientas
Digitales en la Administracion d e un

Camposanto: Estudio de Caso, Chiclavyo,
2024

Imwestigador (a): Karen
Yolanda Mejia Menchola

kEmajiamenchola@mgmail.com Cambiar de cusenta o=y

3 Mo compartido

* Indica qus la pregunta =5 obligatoria

Proposito del estudio -

Le invitamos a participar en la investigacion tiulada "Sernvicios all Usuario
mediante Herramientas Digitales en Jla Administracidn de un Camposanto. Estuaio
de Casco Chiclayo, 20247, cuyo objetivo es Comprender la manera en gue el
administrador ¥y usuariocs de un camposanto en Chiclayo perciben la posible
implementacion de herramientas digitales en la gestion de estos servicios v gque
factores consideran gue facilitarian o dificultarian este proceso de
rransformacicon digital _Esta investigacian es desarrollada por estudiamtse del
programa de estudio maestia en Gestion Publice, de la Universidad Céesar Yallejo
del campus Chicigayo, aprobado por la autoridad comespondiente de la
Uiniversidad v con &l permiso de la institucion Sociedad de Beneficencia de
Chiclayo.

El problema del uso de la tecnologia en organizaciones constituye un desafio
muy importames, pues radica, considerar gue la integracion de herramientas
digmales en la gestidon de camposanos en Chiclayo no sclo constituye un avance
tecnoldgico, simno también un cambio significativo en la forma de percibir el mivel
de servicios en los gue participamos todos.

Se le imformara que los resultados de la investigacion se le alcamnzara a la
imnsttucidn al ¥¥rmino de la investigacidon. Mo recibira nimgan beneficio econdmico
ni de minguna 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 pdblica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y mo tener nimnguna forma de
identificar al participante. Garantizamaos gue la informacion gue usted nos brinde
es totalmente Confidencial v no sera usada para ningun otro propasino fuera de
ca=o la investigacion. Los datos permanseceran bajo custodia del investigador
principal v pasado un tiempo determinado serdn eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tieme preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador {(a)
Karen Yolanda Mejia Menchola email: kmejiame1 S92@ucvwirteal edu_ pe v asesor
Camen Graciela Arbulu Pérez Vargas email: carbulu@ucyvirtual . edu_pe

Consentimiemto
Despuss de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en
la inwvestigacion anmtes mMmencionada

=T
C:IND

Mombre v apellidos

Tu respussta

Ennwiar Borrar formmulario
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Anexo 6. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacién

SCCIEDAD DE BENEFICENCIA
CHICLAYO

Chiclayo, 26 de junio del 2024

CARTA N° 268-2024-SBCH/GRRHH

Sefior:

Dr. JUAN PABLO MORENO MURO

Jefe de la Escuela de Posgrado — Campus Chiciayo
Universidad César Vallejo

Presente -
Asunto: Autoriza Realizar Investigacion
Ref.  : Solicitud con registro N° 245418
De mi consideracién:

Me dirijo a usted para expresarie mi cordial saludo, y en atencién al documento de
la referencia, ¢ AUTORIZA a la seforita Karen Yolanda Mejia Menchola, realizar la
invesigacién denominada “Servicios al usuarlo mediante herramiontas digitales
en la administracién de un camposanto, para ko cual, se le soficita hacemos llegar
SU croncgrama de trabajo, a fin de coordinar con la Sub Gerencia de Servicios
Funerarics y la Unidad de Cementerio para que ke puedan brindar Ias faciidades del
caso. Se recomienda que la informacidn recabada, guarde la confidencialidad del
caso

Sin ofro particular, quedo de Usted.
Atentamente,

Ce.GG
ArChnG -

Registro N° 245375.003

FB: baneficenciodedicioys

G banaticenciodechcoyo




Anexo 7. Propuesta de Innovacion para la gestion publica: APP Camposanto,

aplicativo movil para el servicio al usuario en un camposanto de Chiclayo

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

PROPUESTA DE INNOVACION PARA LA GESTION PUBLICA

CASO:

APP Camposanto, aplicativo movil para el servicio al usuario en
un camposanto de Chiclayo.

AUTOR(A):

Mejia Menchola Karen Yolanda

CHICLAYO - PERU
2024



1. Identificacion del Problema
Lambayeque, enfrenta serios problemas en la atencién al usuario en diversos

servicios debido a deficiencias en infraestructura fisica y tecnoldgica (Defensoria del
Pueblo, 2021). Por esta razon, el Gobierno Regional ha reconocido la necesidad de
actualizar su gestion ofreciendo mejoras en los servicios que brinda a la ciudadania mediante la
digitalizacion de sus plataformas (Gobierno Regional de Lambayeque, 2022), ya que para aumentar
la competitividad de las entidades publicas y ofrecer servicios de calidad, es fundamental incorporar
estratégicamente recursos digitales que incrementen la satisfaccién de los usuarios (De la Cruz,
2020).

En Chiclayo, los métodos convencionales en la gestion de las instituciones publicas han
generado desafios tanto en la eficacia interna como en la satisfaccidn de los usuarios (Tenesaca &
Rodriguez, 2022). La falta de herramientas digitales limita la capacidad de la gestién de los
camposantos en relacion a las expectativas de los usuarios (Valencia, 2023). La ausencia de sistemas
de reserva en linea o plataformas digitales de informacion y pagos complica el acceso a servicios
especificos, causa confusidén en los horarios de visitas y la localizacién de sepulturas, y dificulta la
comunicacion (Guafia et al., 2023).

Esta carencia tecnoldgica en la gestion de camposantos en Chiclayo afecta tanto la eficacia
interna como la experiencia de los usuarios (Solis & Burgos, 2023). La adopcién de soluciones
digitales podria ofrecer beneficios significativos (Sanchez & Tiraboshi, 2024). La implementacién de
plataformas en linea o aplicaciones moviles facilitaria las tramitaciones administrativas,
promoviendo la transparencia y la confianza (Calderdn et al., 2023). No obstante, la transicion hacia
una infraestructura digital también implicara ciertos desafios (Pérez, 2024).

La ausencia de estudios que investiguen las percepciones, expectativas y posibles
resistencias de los administradores y usuarios del cementerio hacia la digitalizacion genera un vacio
critico en la comprensidon de cémo la tecnologia optimizaria gestiones y mejorar la calidad en tema
de servicio (Gonzales, 2023)

En ese sentido, una solucion viable para enfrentar estos desafios es la creacién de una app
movil que centralice todos estos servicios. Una aplicacion podria ofrecer una interfaz intuitiva y
accesible para los usuarios, permitiéndoles realizar reservas en linea, obtener informacidn sobre
horarios de visitas y localizacion de sepulturas, efectuar pagos de manera segura y desarrollar
mayor empatia con los usuarios, considerando el impacto emocional que conlleva el acercamiento
a los camposantos (Valencia, 2023). Ademas, la aplicacion facilitaria la comunicacidén entre los
usuarios y la administracién de los camposantos, reduciendo la confusion y mejorando la

experiencia general (Espinoza, 2023).



Por lo que resulta imperativo abordar las deficiencias tecnolédgicas y de
infraestructura en la atencién al usuario mediante la digitalizacién de los servicios publicos,
particularmente mediante una aplicacion movil, lo que actualizaria la forma en que se
gestionan y se acceden a los servicios de los camposantos de la regién (Gonzales, 2023).
Esta herramienta no solo permitiria realizar reservas en linea y acceder a informacion
crucial de manera sencilla, sino que también facilitaria pagos seguros y mejoraria la
comunicacién entre el ciudadano que emplea el servicio y los administraciones (Espinoza,
2023). Al implementar esta tecnologia, se podrian reducir significativamente las
ineficiencias y la confusién actuales, al tiempo que se aumentaria la transparencia y la
satisfaccién del usuario. Ademas, se brindaria un servicio mds humano y eficiente (Guafia

et al., 2023).

2. Fundamentacion:
A nivel tedrico, la teoria de la administracidn publica sugiere que la adopcién de

tecnologias de informacidn y comunicaciones (TIC) puede transformar significativamente
los servicios publicos (Sanchez & Tiraboshi, 2024). La implementacion de una aplicacion
movil para gestionar los servicios de camposantos en Chiclayo se alinea con esta teoria,
pues al digitalizar procesos tradicionales, se espera reducir la burocracia y agilizar la
tramitacién administrativa, mejorando asi la satisfaccion del usuario y la eficacia operativa
(Cristia & Razvan, 2024). Esto no solo optimiza los recursos, sino que también fortalece la
comunicacién ciudadana (Pérez, 2024).

Desde una perspectiva social, una aplicacién mdévil para los camposantos aborda
una necesidad critica de la comunidad al mejorar la accesibilidad y la transparencia de los
servicios funerarios. En momentos de duelo, los usuarios necesitan servicios eficientes y
faciles de usar para minimizar el estrés y la confusion (Barreto, 2019). Una aplicacién movil
permitiria a los ciudadanos realizar reservas en linea, obtener informacidn sobre horarios
de visitas y la localizacién de sepulturas, y efectuar pagos de manera segura en linea, todo
desde la comodidad de sus hogares (Saravia, 2022). Esto no solo mejora la calidad del
servicio, sino que también aumenta la confianza en las instituciones publicas, promueve el
acceso equitativo a la informacién y asegura un trato mds empatico y humano en
momentos dificiles (Henao, 2019).

En términos practicos, la digitalizacion de los servicios de camposantos mediante
una aplicacion movil ofrece una solucién efectiva a los problemas actuales de gestidn y

comunicaciéon. Esta herramienta permitiria a los usuarios interactuar de manera mas



eficiente con los servicios disponibles, minimizando el tiempo y los recursos que se necesitan para
los tramites administrativos. Ademas, la aplicacidn facilitaria la comunicacion entre los usuarios y
la administracién, mejorando la coordinacién y la respuesta a las consultas y necesidades de la
ciudadania. Al implementar esta tecnologia, se espera no solo una mejora en la satisfaccién del
usuario, sino también un impacto positivo en los recursos humanos y financieros, contribuyendo a

una gestion mas sostenible y eficiente de los servicios publicos (Badenes & Molares, 2023).

3. Poblacidn beneficiaria o alcance:

Actores a los que esta enfocado:

e Usuarios del camposanto de la Ciudad de Chiclayo que puede ascender segun las cifras
de registro, a una cantidad de aproximadamente 500 personas por mes, que podran beneficiarse
de las multiples ventajas que conlleva emplear una aplicaciéon con registros, geolocalizacion,
recordatorios, etc.

e Personal administrativo del camposanto que podra gestionar con mayor tiempo libre
los procesos de los que son responsables y en los que en muchas ocasiones padecen retrasos por

los cuellos de botella que representan los tramites presenciales.

4. Objetivos de la propuesta de innovacién
Objetivo General: Incrementar el acceso a los servicios funerarios disponibles atreves de

un aplicativo movil Ilamado “APP Camposanto”, en la ciudad de Chiclayo.

Objetivos especificos: i) Incrementar el nimero de usuarios que adquieran servicios en el
camposanto en la ciudad de Chiclayo. i/) Monitorear mediante el aplicativo las deudas de usuarios
en servicios funerarios de un camposanto en la ciudad de Chiclayo iii) Reducir la morosidad de los
usuarios del servicio en un camposanto en Chiclayo iv) Permitir a los usuarios compartir post

conmemorativos de sus seres queridos donde puedan compartir recuerdos, fotos, mensajes.



5. Aspectos Innovadores

Enfoque innovador

La implementacion de APP Camposanto introduce innovaciones significativas en la
gestidn y tramitacion documental. La digitalizacion y el acceso remoto son caracteristicas
fundamentales que transforman la experiencia del usuario. Con esta aplicacion, los
usuarios pueden acceder a los servicios y realizar tramites en cualquier momento y desde
cualquier lugar, eliminando la necesidad de visitas presenciales. La interfaz intuitiva de la
aplicacion facilita la navegacion y el acceso a la informacidn necesaria (Castillo et al., 2022).

La automatizacién de procesos es otra caracteristica clave que APP Camposanto
ofrece. A través de la aplicacion, los usuarios pueden hacer reservas y pagos de manera
rapida y segura, reduciendo el tiempo y el esfuerzo necesarios en comparacién con los
métodos tradicionales. La integracion de sistemas de pago seguros incrementa la
conveniencia y la seguridad para los usuarios, facilitando transacciones financieras
confiables y eficientes. Esta automatizacion no solo simplifica las gestiones para los
usuarios, sino que también alivia la carga de trabajo del personal administrativo,
permitiéndoles centrarse en tareas mas criticas (Calderédn et al., 2023).

La geolocalizacién y la navegacién son funciones innovadoras que APP Camposanto
proporciona. Estas funciones permiten a los usuarios localizar facilmente las sepulturas de
sus seres queridos mediante mapas interactivos y direcciones precisas. Ademas, la
aplicaciéon ofrece informacién actualizada sobre los horarios de visita y envia recordatorios
automaticos, ayudando a los usuarios a planificar sus visitas de manera efectiva (R.
Espinoza & Lépez, 2024).

La comunicacién y la transparencia se ven notablemente mejoradas con APP
Camposanto. La aplicacion envia notificaciones automaticas sobre cambios en horarios de
visita, eventos especiales y otros anuncios importantes del camposanto. Ademas, incluye
funcionalidades que permiten a los usuarios dar feedback y solicitar soporte de manera
directa y rdpida, lo que mejora la comunicacién con la administracién y la satisfaccion
general. Esta mayor transparencia y comunicacidon directa fortalecen la confianza del
usuario (Cristia & Razvan, 2024).

La personalizacidon y la empatia son también elementos esenciales que APP
Camposanto incorpora, pues cada usuario podria crear y compartir posts conmemorativos,
incluyendo fotos y mensajes a manera de homenaje a sus seres queridos, lo que crea una

experiencia mas humana y emocionalmente significativa. La aplicacidn puede recordar las



preferencias y el historial de los usuarios, ofreciendo una experiencia personalizada y mas
satisfactoria (Chauca, 2020).

Para los administradores del camposanto, los beneficios son igualmente significativos,
permitiéndoles centrarse en tareas mas criticas. Las herramientas de andlisis y monitorizacion
proporcionadas por la aplicacién permiten una mejor gestidn a nivel de personal y en materiales,
optimizando la operacién del camposanto. La transparencia en los procesos y la comunicacién
directa con los usuarios fortalecen la confianza en la gestion del camposanto, mejorando la
reputacion y la satisfaccién general (Quezada et al., 2020).

Por otro lado, para la gestion de la implementacién de APP Camposanto, se propone
adoptar la metodologia Agile Scrum, para manejar el proyecto en sprints cortos que permitan
ajustes rdpidos y mejoras continuas. Un Scrum Master y equipos especializados garantizaran la
eficiencia del proceso, complementados con reuniones diarias para resolver obstaculos y planificar
el trabajo. Ademas, el uso de inteligencia artificial (IA) optimizard la asignacidon de recursos y
realizard analisis predictivos para anticipar problemas y ajustar planes en consecuencia (Badenes &
Molares, 2023).

Para la evaluacién de actividades, se emplearan plataformas de analisis de datos como
Google Analytics y Power Bl, que permitiran analizar el uso de la aplicacion e identificar areas de
mejora. Encuestas integradas y feedback directo de los usuarios proporcionaran informacién
valiosa para ajustes. Métodos de evaluacidn participativa, como workshops y focus groups,
recogeran sugerencias de los usuarios y el personal administrativo (R. Espinoza & Lépez, 2024).

La evaluaciéon continua y la mejora seran facilitadas mediante ciclos rdpidos de
retroalimentacion y la implementacion de mejoras basadas en los resultados y el feedback.
Monitorear indicadores clave de desempefio (KPIs), como la tasa de adopcion y la reduccion en
tiempos de tramitacion, permitird medir el éxito de la aplicacion. Finalmente, la integracion de
Chatbots y asistentes virtuales basados en IA brindaran asistencia personalizada las 24 horas del
dia, mejorando la atencién al usuario y la eficiencia operativa. Estos enfoques innovadores
mejoraran la gestién, ejecucién y evaluacién de APP Camposanto, alinedndose con las necesidades
de los usuarios y optimizando los recursos disponibles (Mayo, 2024).

Soluciones creativas

Para abordar el principal problema de gestion publica asociado a la gestidn tradicional de
los camposantos de la ciudad, es fundamental implementar soluciones creativas y practicas que
aprovechen las tecnologias emergentes y metodologias innovadoras. Un enfoque clave es la

implementacién de sistemas de inteligencia artificial (IA). Los algoritmos de IA pueden ser utilizados



para predecir demandas de servicios y planificar recursos de manera mas eficiente
(Badenes & Molares, 2023).

Otra solucién practica es la digitalizacién integral de documentos y expedientes. La
transicién a un sistema totalmente digital reduce los tiempos de espera y mejorando la
eficiencia administrativa. Sistemas avanzados de gestion documental con capacidades de
busqueda y recuperacién de datos hacen que el manejo de la informacién sea mas agil y
seguro, eliminando los problemas asociados a la gestidn de documentos en papel y
facilitando la trazabilidad de los tramites (Calderdn et al., 2023).

Para mejorar la transparencia y la participacién ciudadana, se pueden desarrollar
plataformas de gestion de encuestas y retroalimentacién en tiempo real. Estas
herramientas permiten a los ciudadanos proporcionar feedback inmediato sobre los
servicios publicos, lo que facilita ajustes rapidos y mejora continua. La retroalimentacién
directa de los ciudadanos ayuda a las administraciones a adaptar sus servicios a las
necesidades especificas de la comunidad (Pérez, 2024).

Ademas, la importancia de contrarrestar la morosidad en la gestion publica es
crucial para asegurar la eficiencia y sostenibilidad de los servicios municipales. La
morosidad genera una carga financiera significativa para las administraciones, impactando
negativamente en su capacidad para financiar proyectos y mantener servicios esenciales.
Implementar medidas efectivas para reducir la morosidad, como la adopcidn de tecnologias
financieras avanzadas y sistemas de gestién de cobros automatizados, puede mejorar
considerablemente la liquidez y la salud financiera de las entidades publicas (Cristia &
Razvan, 2024).

Por ultimo, el andlisis de datos de redes sociales puede ser utilizado para
comprender mejor las preocupaciones y necesidades de los ciudadanos. Esta informacion
ayuda a ajustar politicas publicas y estrategias de comunicacion, asegurando que las
acciones gubernamentales respondan de manera efectiva a las expectativas de la
comunidad. Utilizar tecnologias de andlisis de redes sociales permite a las administraciones
mantenerse conectadas con la ciudadania y reaccionar rdpidamente a sus inquietudes

(Abellan, 2021).

6. Impacto y Aplicabilidad
Frente a este panorama, la propuesta sustenta la elucidacién de estrategias a favor

de la mejora continua, fundamentales para alcanzar una gestion eficiente y sostenible. Este

enfoque no solo responde a la necesidad imperante de adaptacién tecnoldgica, sino que



también se alinea con la politica gubernamental de promover la innovacidn y la modernizacion en
la administracién publica. Al desarrollar la aplicacién moévil "APP Camposanto”, se busca abordar
las deficiencias tecnoldgicas y de infraestructura en la atencidon al usuario. Esta herramienta
proporcionard una interfaz intuitiva y accesible para que los usuarios realicen reservas en linea,
obtengan informacidn sobre horarios de visitas y localizacién de sepulturas, y efectien pagos de
manera segura y en linea, mejorando asi la experiencia general.

La aplicabilidad de los resultados se puede ilustrar con ejemplos concretos de
implementacion exitosa en otros campos, principalmente del sector privado que han tenido que
enfrentar a una era veloz de digitalizacion para reducir procesos en tema de costos y tiempos.
Ademas, la escalabilidad de la solucidn se evidencia en su capacidad para adaptarse a diferentes
contextos. Por ejemplo, en paises como México y Colombia, donde también se enfrentan desafios
en la gestidon de cementerios y la digitalizacién de servicios publicos, una aplicacion mévil como
"APP Camposanto" podria ser adaptada para satisfacer las necesidades especificas de cada
comunidad. Asimismo, la aplicacion podria ser escalada para su implementacidn en otros servicios
publicos, como hospitales o servicios de transporte, donde la digitalizacidn de procesos también es

crucial.



7. Cronograma y Presupuesto

Cronograma Detallado
Aiio 2
8 9 10|11 12 13 14 15 16 17 18

Actividad

1. Lluvia de Ideas y
Planificacion Inicial:
Reuniones de lluvia de ideas
para discutir conceptos
clave, caracteristicas y
funcionalidades deseadas
de la aplicacién.

Reunidn con gerencias y
administrativos para la
sistematizacion de ideas y
contextualizacion de la
propuesta.
Establecimiento de
objetivos claros y definicion
de los requisitos del
proyecto.

Investigacion de mercado
para identificar
oportunidades y desafios.
2. Diseiio y Desarrollo del
Prototipo:

Creacion de prototipos para
visualizacién de la APP.
Desarrollo de la
arquitectura de la
aplicacion.
Implementacion de las
caracteristicas principales
de la APP.

3. Pruebasy
Retroalimentacion:
Pruebas de usabilidad para
evaluar la navegaciony la
experiencia del usuario.
Pruebas de funcionalidad
para identificar y corregir
errores y fallos en el
sistema.

Recopilacién de
comentarios y
retroalimentacién de
usuarios beta para realizar
ajustes y mejoras.

4. Version Beta:
Lanzamiento de una version
beta limitada de la
aplicacién para un grupo
selecto de usuarios.
Monitoreo del rendimiento
y la estabilidad de la




aplicacion durante el
periodo beta.

Recopilaciéon de datos y
comentarios adicionales de
los usuarios beta para
realizar ajustes finales.

5. Lanzamiento Completo:

Lanzamiento oficial de la
APP con personal clave.

Implementacion de
estrategias de marketing.

Monitoreo continuo del
rendimiento de la aplicacidn
y respuesta a comentarios y
sugerencias.




Presupuesto

.. Valor . Unidad de ‘2
Actividad - Cantidad . Observacion Valor
Unitario Medida
Beunlones de lluvia de 5/ 100.00 5 Reunion Costo pror’rlw?dlo por $/500.00
ideas reuniéon
Establecimiento de
objetivos claros y Costo promedio por
definicion de 5/ 200.00 2 Proyecto S0P pe S/ 400.00
.. definicién de requisitos
requisitos del
proyecto
Investigacion de S Costo promedio por
S/ 300.00 3 Investigacion . L S/ 900.00
mercado investigacion de mercado
Creacién de Costo por hora de
. S/ 50.00 50 Hora . . . - S/ 2,500.00
prototipos ingenieros informaticos
Desarrollo de
. Costo total de d I
arquitectura de la $/1,000.00 1 Aplicacion ostototaide desarrolio | g4 500,00
L de la arquitectura
aplicacién

Implementacién de
caracteristicas
principales de la

Costo total de
S/ 800.00 1 Aplicacién implementacion de S/ 800.00
caracteristicas

aplicacidn

Pruebas de usabilidad $/300.00 1 Prueba Costo total d.e. pruebas de $/300.00
usabilidad

Pruebas de Costo total de pruebas de

funcionalidad 5/400.00 2 Prueba funcionalidad 5/800.00

Recopilacién de Costo promedio por

comentarios y S/ 200.00 2 Consultoria recopilacion de S/ 400.00

retroalimentacién retroalimentacién

L - -

anz.a’m|ento de $/0.00 1 Versién Costo de Iar.1’zam|ento de $/0.00

version beta la version beta

Monitoreo de

rendimiento y $/500.00 1 Monitoreo Costo total de monitoreo $/500.00

estabilidad durante el
periodo beta

durante el periodo beta

Recopilacion de datos
y comentarios
adicionales de los
usuarios beta

Costo total de
S/ 200.00 1 Consultoria recopilacién de S/ 200.00
comentarios adicionales

Difusion oficial de la Costo total de

APP en tiendas S/ 1,000.00 1 Lanzamiento . . S/ 1,000.00
digitales lanzamiento oficial

Implementacion de
estrategias de
marketing y
promocion

Costo total de
S/ 1,500.00 2 Promocion implementacion de S/ 3,000.00
estrategias

Monitoreo continuo
del rendimiento de la

li i0 t Costo total d it
aplicacién y.respues a $/500.00 5 Monitoreo osto tota gmonl oreo $/1,000.00
a comentarios y continuo
sugerencias de los
usuarios

Total S/ 13,900.00
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Anexos

Fases para la implementacién de la APP Camposanto

actualizaciones

aplicacién basandose en
comentarios de los usuarios.

Fase Paso Descripcion Tu.empo
Estimado
1. Reuniones de lluvia | Realizar reuniones con stakeholders | 2
de ideas para discutir conceptos clave, semanas
caracteristicas y funcionalidades.
2. Reunién con Sistematizacién de ideas y 1 semana
Lluvia de Ideas y gerencias 'y planteamiento de objetivos
Planificacidn Inicial | administrativos iniciales.
Establecimiento de Definir objetivos claros y los 2
objetivos y requisitos | requisitos del proyecto. semanas
4. Investigacién de Investigar el mercado para 3
mercado identificar oportunidades y desafios. | semanas
5. Creacion de Disefar prototipos de la interfazde | 3
prototipos usuario y la experiencia del usuario. | semanas
Disefio y 6. Dgsarrollo dela Pesarrollar la estructura prinlcipal, 2
arquitectura incluyendo base de datos y légica de | semanas
Desarrollo del .
Prototipo — Negocio. —
7. Implementacién de | Integrar caracteristicas clave como 2
caracteristicas reserva en linea, geolocalizacién y semanas
principales pagos seguros.
8. Pruebas de Evaluar la navegacion y experiencia | 1 mes
usabilidad del usuario mediante pruebas.
9. Pruebas de Identificar y corregir errores y fallos | 2
Pruebasy funcionalidad en el sistema a través de pruebas semanas
Retroalimentacion exhaustivas.
10. Recopilacion de Recopilar feedback de usuarios beta | 2
comentarios y y realizar ajustes y mejoras semanas
retroalimentacion necesarias.
11. Lanzamiento de Publicar una versidn beta limitada 1 mes
version beta para un grupo selecto de usuarios.
12. Monitoreo de Supervisar el rendimiento y la 1 mes
.. rendimientoy estabilidad de la aplicacidn durante
Version Beta . ,
estabilidad el periodo beta.
13. Recopilacion de Recoger mds datos y feedback de 1 mes
datos y comentarios los usuarios beta para ajustes
adicionales finales.
14. Lanzamiento Lanzar la aplicacidon en las tiendas 1 mes
oficial de oficiales para aplicaciones.
15. Implementacion Desarrollar y ejecutar estrategias de | 2
de estrategias de marketing y promocion para semanas
Lanzamiento marketing aumentar la visibilidad de la
Completo aplicacion.
16. Monitoreo Supervisar continuamente el 2
continuo y rendimiento y actualizar la semanas
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Anexo 8. Rubrica de evaluacién

Ruabrica de Evaluacién de la Propuesta de Innovacién en la Gestidn Publica en la
Postpandemia
INSTRUCCION: estimado evaluador, a continuacion, la presente rubrica permitira

evaluar la pertinencia y coherencia de la propuesta de innovacion en la
investigacién “Servicios al Usuario mediante Herramientas Digitales en la
Administracion de un Camposanto: Estudio de Caso, Chiclayo, 2024” . Por lo que,
se le solicita que tenga a bien evaluar, realizando, de ser caso, las sugerencias y

observaciones para las correcciones pertinentes.

DATOS DE LA INVESTIGACION

Servicios al Usuario mediante Herramientas Digitales en

Titulo de la la Administracién de un Camposanto: Estudio de Caso,
investigacion Chiclayo, 2024
Autor(a) Karen Yolanda Mejia Menchola
Programa Maestria Gestién Publica
Linea de

_ L Reforma y Modernizacion del Estado
investigacion

Categoria ser . o
Herramientas Digitales
evaluada

Denominacién de
App Camposanto
la propuesta

Criterios

1.ldentificacion del Problema

2.Fundamentacion

3. Objetivos de la Investigacion

4. Aspectos Innovadores y creativos

5. Impacto y Aplicabilidad

6.Cronograma y Presupuesto

Nota: Criterios adaptados de la rubrica de Logros de Competencias UCV-2024



El Baremo, los criterios e indicadores de validaciéon son:

Baremo de Evaluacién

¢ Nivel Insuficiente: 1-4 puntos
e Nivel Basico: 5-7 puntos
¢« Nivel Satisfactorio: 8-9 puntos
e Nivel Excelente: 10 puntos
. . N'.V?I Nivel Basico _vael . Nivel
Criterio Indicador Insuficiente (5-7) Satisfactorio Excelente (10)
(1-4) (8-9)
El problema es
muy claro,
ifi
El problema ESpectico,
e El problema es||relevante y
1. Identificacion ... |[El problemajles algo claro .
Contextualizacio . claro, bien
del Problema no es claro nij|pero no . .
n (10) e e especifico  y|/contextualizad
(20) especifico. especifico o
relevante. 0 dentro de la
relevante. L .,
administracion
de la
educacion.
La
justificacion es
No se justifica !_a e, !_a e muy: clara 'y
justificacion |jjustificacion |convincente en
adecuadament o .
e, es limitadalles clara en|términos de
Justificacion (10)|e la A A .
. . en términos|términos  dellimpacto en la
importancia . . -,
de impacto y|limpacto y|leducacion,
del problema. . . L L
relevancia. ||relevancia. administraciéon
y politica
educativa.
Uso Uso muy
. Uso limitado||Uso adecuado|jadecuado vy
inadecuado o
de de extenso de
2. . ausente de
.. || Teoriay fundamentos |[fundamentos |[fundamentos
Fundamentacio||, . fundamentos , . . . , .
Literatura (10) - tedricos  y|tedricos y|[tedricos y
n (20) tedricos vl o o,
L, revision  de||revision de||revision de
revision del|,. . .
. literatura. literatura. literatura
literatura. .
pertinente.
Metodologia
Metodologia |Metodologia |[Metodologia muy Clara,
. . detallada y
Metodologia (10) ||inadecuada o|jpoco clara of|clara y
. : adecuada para
no descrita. incompleta. |adecuada.

abordar el

problema.




Nivel . - Nivel .
. . - Nivel Basico . . Nivel
Criterio Indicador Insuficiente Satisfactorio
(5-7) Excelente (10)
(1-4) (8-9)
El objetivo
El objetivo . .. |lgeneral es muy
. . El objetivo .
3. Objetivos de _ No se define|lgeneral es claro, bien
.. ||Objetivo - general es
la Investigacion un  objetivo|poco claro o ._|formulado vy
General (10) , . |lclaro y bien| "
(20) general claro. |[no estad bien guia
formulado.
formulado. adecuadament
e la propuesta.
Los objetivos
. Los . e
No se definen obietivos Los objetivos|iespecificos son
_ objetivos J e especificos muy  claros,
Objetivos e especificos .
e especificos o S son claros,||medibles,
Especificos (10) son limitados .
son medibles  y|alcanzables y
. 0 poco
inadecuados. alcanzables. |[relevantes para
relevantes.
la propuesta.
Propuesta
Propuesta sin ||pronyesta ?;fg\“/‘;gfra
elementos  flcon  algunos '
4. Aspectos innovadores | ajementos | TOPUESta (con enfoques'y
Imovadores JEnfoque - [0OsH - innovadores, | TRt ien
craetivos |\ jnnovador (10) ||desarrollode fiherg  poco 0q
soluciones claros olY soluciones | desarrolladas,
(20) : reativ integran
creativas desarrollados| *€21VaS tegrando
nuevas
tecnologias o
met
Las soluciones
Las creativas  son
No se||soluciones ||Las soluciones||muy
Soluciones desarrollan creativas son|creativas son||adecuadas,
Creativas (10)  |lsoluciones limitadas of|jadecuadas y||practicas y
creativas. poco précticas. bien
practicas. fundamentadas
No se describe|| 5 L & descripcion| =2 descripcion
Impacto en la adecuadam_ent descripcién 0 fFL]J'[UI’O del futuro
5. Impacto y mejora de los e el posible|ye Impacto impacto
Lo servicios impacto en lajoq | . llimpacto en laj de 1
Aplicabilidad : X en la mejora Lo os[Meiora de los
(20) puk_)llcos dela mejora de los|4e los ser{/icios servicios
entidad SErvicios servicios Ublicos de 1a|PuPlicos de la
estatal(10) publicos de lal\ plicos  de|[P entidad estatal

entidad estatal

la entidad

entidad estatal

es muy clara,




Presupuesto
Justificado (10)

El presupuesto
es inadecuado
0 no esta
justificado.

presupuesto
es limitado o
poco
justificado.

El presupuesto
es claro vy
adecuadament
e justificado.

Nivel Nivel Basico Nivel Nivel
Criterio Indicador Insuficiente (5-7) Satisfactorio Excelente (10)
(1-4) (8-9)
estatal es|les clara yjdetallada y
limitada. adecuada. convincente.
lc;leomuestra N La La Ia_ aIicabilidad
aplicabilidad |japlicabilidad P
L adecuadament de los
Aplicabilidad de los||de los
e la resultados es
(10) A resultados es||resultados es
aplicabilidad ||,. . muy clara,
limitada  ofclara y
de los detallada y
poco clara. |ladecuada. .
resultados. convincente.
El El cronograma
6. Cronograma El cronogramaj|cronograma ||El cronogramaljles muy claro,
Cronograma . S
y Presupuesto Detallado (10) es inadecuadoljes limitado o|les claro y|/detallado y
(20) 0 esta ausente. ||poco detallado. bien
detallado. estructurado.
El El presupuesto

es muy claro,

detallado y
muy bien
justificado.

Puntuacion Total:e 91-120 puntos: Excelente

77-90 puntos: Muy bueno
64-76 puntos: Bueno.
41-63 puntos: Satisfactorio
0-40 puntos: Insuficiente

Propuesta de Innovacion en la Gestion Publica en la Postpandemia se

considera:

110 excelente, para mejorar los servicios del usuario de manera innovadora.

Observaciones:

Prototipo de propuesta viable para su aplicacién posterior.




Datos del Personal Experto

Nombres y apellidos del experto

Jacinto Rai Chancafe Sirlopu

Documento de identidad

71820814

ARos de experiencia en el area

5 afos

Méaximo Grado Académico

Maestro en Gestion Publica

Nacionalidad

Peruana

Instituciéon

Secretaria de Gobierno y Transformacion
Digital -PCM

Cargo

Especialista en Desarrollo de servicios digitales

NuUmero telefonico

945659335

Firma

Fecha

10/07/2024

Datos del Personal Experto

Nombres y apellidos del experto

Adridan Narciso Harlyn Mayanga Bellodas

Documento de identidad

44936591

ARos de experiencia en el area

5 afos

Méaximo Grado Académico

Maestro en Gestion Publica

Nacionalidad Peruana

Institucion Organo de Control Institucional - Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo

Cargo Auditor

Numero telefonico 974157102

Firma
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Fecha
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Anexo 9. Evidencia fotogréafica de trabajo de campo

- —

WS e ST, 1o
""‘.'_ov.‘ A “’A"A‘







	Página en blanco



