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Resumen 

Se efectuó un estudio que se alineó con el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) 

de Alianzas para lograr los objetivos, enfocado en la digitalización de los servicios 

de un camposanto en Chiclayo, Perú. Los objetivos del estudio incluyeron identificar 

las percepciones y necesidades de los usuarios internos y externos, y proponer el 

diseño de una aplicación móvil para mejorar la experiencia del usuario. La 

investigación, de tipo cualitativo y aplicada, utilizó un diseño hermenéutico 

interpretativo y un estudio de caso. La población en estudio incluyó al administrador 

del camposanto y 20 usuarios. Los principales resultados indicaron una percepción 

positiva hacia la digitalización, con la implementación de herramientas digitales 

vista como una mejora significativa en la eficiencia y transparencia del servicio. Sin 

embargo, se identificaron desafíos como la resistencia al cambio y la falta de 

infraestructura tecnológica adecuada. Se propuso la implementación de la 

aplicación móvil "APP Camposanto", validada por expertos, para centralizar y 

digitalizar los servicios, mejorando así la accesibilidad y satisfacción del usuario. 

Las conclusiones resaltaron la importancia de un enfoque gradual, la capacitación 

continua y la participación activa de los usuarios para asegurar el éxito de la 

transformación digital. 

Palabras clave: digitalización, experiencia del usuario, gestión pública, 

herramientas digitales, servicios funerarios. 
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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. 
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I. INTRODUCCIÓN

En la cúspide de la era digital, la digitalización de servicios emerge como un 

pilar fundamental para la transformación de estructuras socioeconómicas en 

diversas esferas (Duque & Otaegui, 2023; Guan et al., 2024; Viloria, 2023). Esto 

está redefiniendo los paradigmas de la gestión pública que se ha caracterizado por 

ser tradicional y desvinculada a las nuevas tecnologías, lo que ocasiona diversas 

dificultades en materia de servicio al usuario de dichas entidades (Espinoza & 

López, 2024). Dentro de este contexto; la administración de camposantos es un 

servicio público esencial, pero al que no se le suele otorgar la importancia 

requerida, ya que no ha modernizado sus procesos, realizándolos de manera 

similar en los últimos 10 años; perjudicando en gran medida el servicio que se le 

proporciona al usuario; es por ello, que emerge como un área clave para la 

aplicación de herramientas digitales innovadoras que beneficiarán en gran medida 

a todos los actores involucrados en la gestión del camposanto (Barriga-Zambrano, 

2022; Gonzáles, 2023). 

En América Latina, numerosas organizaciones han enfrentado obstáculos 

en su intento de implementar herramientas digitales (Del Castillo et al., 2023), entre 

estos desafíos se encuentra la falta de coordinación entre diferentes áreas para 

asignar tareas según la especialización de cada colaborador (Linares-Torres & 

Contreras, 2023). Además, la adopción de tecnologías nuevas sin una visión 

coherente ha resultado en gastos innecesarios y una capacidad limitada para 

ofrecer servicios y productos de calidad (Cristia & Razvan, 2024). 

En el caso específico de Perú, se han establecido regulaciones buscando la 

percepción positiva de la ciudadanía en términos de la atención que recibe por parte 

de las entidades públicas (El Peruano, 2023). Sin embargo, los servicios aún no 

alcanzan su máximo potencial debido a la escasez de recursos tecnológicos 

(Guaña et al., 2023), que ocasionan dificultades en diversas áreas del sector 

público (Marín, 2020). Así también, la región Lambayeque enfrenta serios 

problemas en materia de atención al usuario en diversos servicios del estado; es 

por ello que el Gobierno Regional ha reconocido que existe la necesidad de 

actualizar la gestión pública, mejorando los servicios a la ciudadanía mediante la 

digitalización de sus de servicios (Gobierno Regional de Lambayeque, 2022). 
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La situación en Chiclayo se ha centrado generalmente en la persistencia de 

métodos convencionales en la gestión de las instituciones públicas, lo cual genera 

desafíos tanto en la eficacia interna de la administración como en la satisfacción de 

los usuarios (Tenesaca & Rodríguez, 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 línea o de 

plataformas digitales de información y pagos, puede complicar el acceso de los 

ciudadanos a servicios específicos, causar confusiones en los horarios de visitas o 

en la localización de sepulturas, y dificultar la comunicación (Guaña 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 administración de 

un camposanto en Chiclayo. Este estudio de caso busca ser pionero en su campo 

durante el año 2024. En esa línea, la presente investigación no responde 

únicamente a la necesidad imperante de adaptación tecnológica, 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 tecnología en la institución 

mencionada no solo mejorará la eficiencia y reducción de costos (Andreetta & 

Borrelli, 2024; Ha, 2023; Hassani & Babazadeh Sangar, 2024; Thanh et al., 2023), 

sino que también representa una innovación tecnológica que fomenta el la alianza 

entre el estado y la ciudadanía (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 

implementación de tecnologías en un entorno arraigado en prácticas 

convencionales (Benecchi et al., 2023; Profiroiu et al., 2024), con el fin de 

comprender en profundidad las dinámicas sociales y organizacionales que podrían 

influir en la modernización de los servicios funerarios (Valencia, 2023). Por lo tanto, 

la pregunta de investigación se formula así: ¿Cómo perciben el administrador y 

usuarios del camposanto en Chiclayo la posible implementación de herramientas 

digitales en la gestión del servicio, y qué factores consideran que facilitarían o 

dificultarían este proceso de transformación digital?  

Es por eso que, la investigación se justifica a nivel teórico, en la búsqueda 

de ampliar la comprensión de la forma en que las innovaciones tecnológicas 
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pueden integrarse en servicios públicos, que históricamente han seguido enfoques 

convencionales (Maliar et al., 2021; Marín, 2020). En este sentido, la investigación 

se alinea con teorías de cambio organizacional y adopción tecnológica, ofreciendo 

un marco teórico que podría aplicarse a otros contextos de servicios públicos y sus 

respuestas a la digitalización (Besfort et al., 2024; Krasnykov et al., 2024). Para ello 

se tomará como fundamento teórico, en primer lugar, la teoría del valor percibido 

(Arcata & Cartagena, 2021), apoyada también por la propuesta del modelo 

SERVQUAL (Osejos & Merino, 2020) que permitirán explorar la categoría de 

servicio al usuario; por otro lado, se considera la teoría del modelo de Rogers 

(Townsend et al., 2022) para entender el fenómeno de la digitalización mediante 

herramientas digitales. 

La justificación práctica de este estudio radica en su potencial para 

proporcionar valiosos conocimientos a los decisores políticos y diversos gestores 

públicos sobre cómo implementar efectivamente tecnologías digitales en la gestión 

de camposantos (Aiello, 2019; Amalia et al., 2023; Zafra-Gómez et al., 2024). La 

investigación puede orientar el desarrollo de políticas 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 metodológica, 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 tecnología en un sector 

tradicionalmente desvinculado con la innovación digital (Cabeza & Neira, 2019). 

Este enfoque valida la importancia de las metodologías cualitativas en la 

investigación en gestión pública y establece un precedente para futuros estudios 

en áreas similares que requieren una exploración detallada de las percepciones y 

comportamientos humanos (Hernández et al., 2022). 

Por lo tanto, el Objetivo General en esta investigación desde una perspectiva 

cualitativa, es comprender la percepción del administrador y usuarios de un 

camposanto en Chiclayo perciben la posible implementación de herramientas 

digitales en la gestión de estos servicios y qué factores consideran que facilitarían 

o dificultarían este proceso de transformación digital, esto implica explorar en 
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profundidad las experiencias, opiniones y emociones de los individuos 

involucrados. En esta línea se plantean los siguientes objetivos específicos: i) 

Identificar la percepción 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 y 

expectativas de usuario interno y externos o de los servicios brindados de 

camposanto de Chiclayo , iv) Proponer el diseño de un prototipo de aplicación móvil 

APP Camposanto para mejorar la experiencia del usuario, v) Validar por juicio de 

expertos el diseño de un prototipo de aplicación móvil 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 cómo la 

digitalización ha transformado servicios públicos, así como gestiones 

gubernamentales, e inclusive otras instituciones en beneficio de los usuarios. En 

esa línea, Campos (2022) desarrolló una investigación en Madrid, con la finalidad 

de abordar el estado de la digitalización de los flujos gubernamentales locales. 

Utilizó una metodología que incluyó un análisis del marco legal, reflexiones sobre 

la transformación digital y la revisión de datos empíricos relacionados. Los 

resultados destacaron la tendencia de los municipios hacia la digitalización, lo que 

sugiere una inminente digitalización en otras organizaciones del sector público. Se 

concluyó la necesidad de continuar el proceso de digitalización para definir un 

nuevo modelo de gestión, haciendo hincapié en la importancia del factor humano y 

la adaptación del empleo público al nuevo marco digital, así como el papel crucial 

de los funcionarios en este proceso. 

Cristia y Razvan (2022) realizaron un estudio en países sudamericanos con 

el propósito de analizar las oportunidades y desafíos de la digitalización de los 

servicios públicos. La metodología empleada incluyó una revisión exhaustiva de la 

literatura, análisis de casos y recomendaciones basadas en evidencia. Los 

resultados resaltaron la importancia de considerar la experiencia del usuario de 

servicios públicos, así como la necesidad de identificar factores que faciliten o 

dificulten esta transformación. Concluyeron que la digitalización de los servicios 

públicos en la región puede ser una inversión rentable con costos moderados y 
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resultados positivos, siempre y cuando se ponga énfasis en maximizar la 

aceptación de las transacciones digitales. 

En España, se han realizado estudios importantes respecto a la tecnificación 

de procesos de empresas nacionales a favor de sus usuarios; por ejemplo, 

Vallecillo (2021) llevó a cabo una investigación pretendiendo analizar los retos y 

desafíos de la digitalización de servicios del estado desde una perspectiva 

comparada. La metodología empleada en el estudio implicó un análisis comparativo 

en diferentes contextos, centrándose en los desafíos y oportunidades que presenta 

la implementación de herramientas digitales en la gestión de servicios de empleo. 

Los resultados obtenidos muestran que es crucial acelerar la digitalización para 

mejorar la eficiencia y adaptarse a las demandas cambiantes y crecientes de los 

usuarios. Se enfatiza como conclusión, la importancia de acelerar los planes de 

digitalización de servicios públicos para mejorar la eficiencia y eficacia en la 

atención a los usuarios, especialmente en situaciones de crisis como la actual, 

donde la digitalización se ha revelado como un elemento crucial para hacer frente 

a las demandas crecientes y reducir costos. 

Posteriormente, Cruz (2020), en el mismo país investigó con el propósito de 

analizar el proceso de digitalización en algunos servicios públicos, empleando para 

ello el método de observación y transcripción durante un período de dos meses en 

varios centros sanitarios; recopilando información sobre la gestión de la información 

sanitaria y el proceso de digitalización. Los resultados obtenidos evidencian que la 

gestión de la información presenta deficiencias debido a la falta de un 

procedimiento claro para la digitalización, ignorando la participación de 

profesionales. Se concluye que el proceso de implementación de herramientas 

digitales debe incluir la capacitación de los profesionales que participarán en la 

atención de los futuros usuarios, previniendo con esto errores durante la aplicación 

de cualquier propuesta o actualización. 

También Marín (2020), particularmente en la ciudad de Madrid elaboró un 

estudio con el propósito de analizar el impacto de la digitalización y las tecnologías 

en el sector público. Mediante un enfoque cualitativo, empleando la revisión de 

informes y estudios relevantes se obtuvieron resultados que la digitalización en la 

administración pública ha mejorado la eficiencia y reducidos costos al adoptar 

documentos digitales, aunque ha requerido ajustes en las políticas de gestión de 
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personal. A pesar de los beneficios en eficacia y servicios, surgen desafíos como 

un mayor control por parte del empleador y riesgos para la salud de los empleados. 

La conclusión, destaca que la digitalización en la Administración Pública plantea 

desafíos y oportunidades en términos de gestión de personal, eficiencia en los 

servicios públicos y adaptación a las nuevas tecnologías, lo que requiere una 

planificación estratégica para abordar los cambios necesarios. 

A nivel nacional también se han realizado estudios que buscan analizar o 

abordar como la implementación de herramientas digitales puede dar solución a la 

gestión de servicios públicos. En ese sentido, Espinoza y López (2024), abordaron 

la necesidad de modernizar el Poder Judicial peruano mediante la adopción de 

herramientas digitales y tecnológicas, frente a la creciente insatisfacción de los 

usuarios. Utilizando un enfoque cualitativo, identificaron que la digitalización es 

crucial para mejorar la calidad del servicio judicial, centrándose en reducir la carga 

de trabajo, aumentar la previsibilidad de las decisiones y facilitar el acceso a la 

información. Se concluye que la digitalización y modernización 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 Perú, realizaron una 

investigación sobre la transformación digital del sector público, resaltando la 

importancia de la intervención estatal en el desarrollo de plataformas digitales y la 

coordinación de servicios públicos a favor de sus usuarios. La investigación incluyó 

una revisión cualitativa de fuentes recientes sobre gobierno digital, digitalización y 

servicios públicos. Los resultados destacaron la necesidad de supervisión y 

regulación para garantizar la seguridad de documentos electrónicos, así como la 

eficiencia en la digitalización para integrar a la ciudadanía en la sociedad digital. Se 

subrayó la importancia de facilitar el acceso a la data personal y los trámites en 

línea por parte del Estado, lo que podría impulsar el desarrollo de productos 

privados en beneficio de los ciudadanos. 

En relación a los aspectos teóricos, un punto de partida adecuado es la 

teoría administrativa de Weber (Gaitán & Golovina, 2021), que se centra en la 

burocracia y la racionalización organizativa mediante reglas y procedimientos 

formales, con el objetivo de lograr eficiencia a través de estructuras jerárquicas y 

formalizadas (Bú, 2022). La transformación digital de procesos burocráticos ofrece 
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beneficios significativos mediante la automatización de tareas repetitivas (Cristallo 

et al., 2022), la agilización de procesos internos y la gestión mejorada de solicitudes 

(Bonilla & Castro, 2021; Henriksen Hagen, 2023). Además, la digitalización permite 

almacenar y manejar grandes cantidades de información de manera segura, lo que 

facilita una atención más personalizada y eficiente (Marín, 2020).  

En ese sentido, para comprender la categoría de Servicio al Usuario se ha 

empleado como sustrato teórico la teoría del valor percibido de Petrick (Arcata & 

Cartagena, 2021) que define la mencionada categoría en base a la comparación 

entre los beneficios y sacrificios asociados con la adquisición 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 

subcategorías pueden variar según el producto, el cliente y el contexto de 

evaluación. Estas subcategorías reflejan la preocupación por aspectos tanto 

emocionales como prácticos en la toma de decisiones de compra (Carmona & Caro, 

2023). 

La calidad se refiere a la excelencia del servicio ofrecido, que puede 

manifestarse en la satisfacción de las necesidades del cliente y la consistencia en 

la entrega (Aguilar & Galindo, 2022). El hedonismo aborda el placer y la gratificación 

que 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 

prestación del servicio, considerando su impacto social y ambiental (Arcata & 

Cartagena, 2021; Birkner et al., 2024). Por último, la salud se relaciona con el 

bienestar físico y mental que el servicio puede promover, mostrando la 

preocupación del cliente por aspectos relacionados con la salud personal y el medio 

ambiente (Valencia et al., 2021). Estas subcategorías capturan tanto aspectos 

emocionales como prácticos que influyen en la percepción del valor del servicio por 

parte del cliente, y su relevancia puede variar según el producto, el cliente y el 

contexto de evaluación (Henao, 2019). 

Por otro lado, para comprender el proceso de digitalización o implementación 

de herramientas digitales, se empleará el modelo de Rogers (Townsend et al., 

2022) que describe la forma en que las organizaciones pueden adaptarse y 
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prosperar en la era digital (Townsend & Figueroa, 2022). Dicho modelo contempla 

tres subcategorías, las herramientas digitales, los canales digitales y el incremento 

de la rentabilidad (Pomavilla et al., 2023). 

En relación a las herramientas digitales, se hace referencia a las diversas 

tecnologías 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 

línea (Townsend & Figueroa, 2022).  

Finalmente, también se considera el incremento de la rentabilidad (Pomavilla 

et al., 2023), pues en el contexto de la transformación 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); así como la capacidad adquisitiva de esta (Townsend et al., 2022). En 

última instancia, el objetivo es utilizar la tecnología digital para mejorar el 

rendimiento financiero y crear un negocio más rentable y sostenible en la era digital 

(Espinoza & López, 2024). 

A manera de reflexión, es de suma importancia considerar que la integración 

de herramientas digitales en la gestión de camposantos en Chiclayo no solo 

constituye un avance tecnológico, sino también un cambio significativo en la forma 

de percibir el nivel de servicios en los que participamos (Guaña et al., 2023). Este 

proceso trasciende la modernización de sistemas y procesos, ya que implica una 

transformación profunda en la relación entre las instituciones y los individuos 

(Dagatti et al., 2022). 

En el contexto actual, caracterizado por un despliegue de la digitalización 

tanto en personas como en empresas (Cruz, 2020), es imprescindible que las 

instituciones gubernamentales se adapten y aprovechen las tecnologías 

disponibles (La Bella & Santoro, 2024; Rodriguez-Pasquín et al., 2023; Valentini, 

2024). Sin embargo, esta transición hacia una gestión digitalizada no está exenta 

de desafíos y consideraciones éticas (Vallecillo, 2021). 

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

colaborativo que involucre a todas las partes interesadas, desde las autoridades 
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gubernamentales y los profesionales de la tecnología hasta las comunidades 

locales y los usuarios finales (Gonzáles, 2023). Es esencial que este proceso se 

base en principios de transparencia, participación ciudadana y respeto a la 

diversidad cultural y religiosa (Gómez, 2022). 

Por lo tanto, el presente capítulo al examinar tanto los contextos 

internacionales como locales, acompañado de un análisis teórico minucioso y una 

reflexión profunda sobre el tema en cuestión, sentará las bases necesarias para la 

comprensión de la importancia de las herramientas digitales en favor de la mejora 

de servicio al usuario. 
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II. METODOLOGÍA 

La presente investigación se adscribió desde un enfoque cualitativo al tipo 

de investigación aplicada, siguiendo las directrices de la Organización para la 

Cooperación y el Desarrollo Económico (2018), al buscar generar conocimientos 

dirigidos a la solución de problemas específicos o al apoyo en la toma de decisiones 

prácticas. Con un diseño hermenéutico interpretativo, es decir, centrado en la 

comprensión y la interpretación de fenómenos sociales y culturales a través del 

análisis profundo de textos y experiencias humanas (Hernández & Mendoza, 2018). 

En esta ocasión, específicamente se planteó un estudio de caso, permitiendo una 

exploración detallada y profunda del fenómeno en su contexto natural (Espinoza, 

2020), centrado en las herramientas digitales en favor de la gestión de servicios de 

un camposanto en Chiclayo. Este diseño de investigación se orientó hacia la 

comprensión de las percepciones, experiencias y necesidades del administrador y 

usuarios del camposanto en relación con la transformación digital (Pérez, 2021). 

El estudio se concentró en dos categorías esenciales para comprender la 

dinámica del servicio al usuario mediante herramientas digitales en el contexto del 

camposanto en Chiclayo. Se investigó, en primer lugar, la percepción de los 

usuarios sobre estas herramientas, explorando aspectos como experiencias 

previas, necesidades específicas y preferencias individuales que pudieran influir en 

su aceptación (Townsend et al., 2022). Además, se analizó cómo el administrador 

interpretaba estas percepciones y necesidades, considerando recursos 

disponibles, políticas internas y aspectos operativos para adaptar sus estrategias 

(Arcata & Cartagena, 2021). Por otro lado, se exploraron las categorías asociadas 

con el uso de herramientas digitales, abordando aspectos como adopción y 

satisfacción con estas tecnologías, eficiencia en su uso, interacción en canales 

digitales y su impacto en la rentabilidad del camposanto. 

La muestra, que Espinoza (2020) definió como un subgrupo de casos o 

individuos de una población, estuvo compuesta por el administrador, así como por 

20 usuarios del camposanto en Chiclayo, cuyos criterios de inclusión abarcaron, en 

el caso del administrador, que se encontrara actualmente en gestión. Por el lado de 

los usuarios, se consideraron aquellos que hubieran utilizado los servicios del 

camposanto en los últimos doce meses. Se excluyeron aquellos usuarios sin 
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conexión directa con la administración del camposanto o que no hubieran empleado 

los servicios durante el periodo mencionado. 

Se emplearon técnicas de recolección de datos cualitativas, como 

entrevistas semiestructuradas y grupos focales (Pérez, 2021). Los instrumentos de 

recolección, tales como los guiones de entrevistas y los guiones de moderación 

para grupos focales, fueron diseñados específicamente para este estudio, basados 

en la revisión de literatura existente sobre el tema, basándose en el modelo de 

herramientas digitales de Townsend et al. (2022) y en la propuesta teórica de Arcata 

y Cartagena (2021). La guía de entrevista, que representó según Pérez (2021) un 

instrumento que facilitó la labor de recolección de una manera dirigida y 

personalizada al grupo de los usuarios del servicio del camposanto, buscó obtener 

información sobre la satisfacción 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 

percepción del servicio recibido hasta las expectativas en cuanto a las tecnologías 

digitales. Por su parte, la guía de entrevista destinada a la administración del  

camposanto se enfocó en comprender la perspectiva del administrador 

sobre la atención al usuario y la implementación de herramientas digitales. Las 

preguntas abordaron temas como los desafíos en la atención al usuario, los 

beneficios y mejoras anticipadas con la implementación de herramientas digitales, 

y las perspectivas sobre la investigación y desarrollo en este ámbito. 

El análisis de datos se llevó a cabo mediante análisis de contenido de la 

información recopilada, que representó la principal técnica de investigación social 

para identificar patrones, temas y relaciones emergentes en las respuestas de los 

participantes, empleando técnicas de codificación y categorización para organizar 

y analizar los datos cualitativos (Hernández & Mendoza, 2018). Se utilizó el 

software Atlas.ti para analizar los datos cualitativos, facilitando la organización y 

comprensión de los datos, permitiendo identificar patrones y relaciones emergentes 

en las respuestas de los participantes. Este software posibilitó la codificación 

eficiente de datos y la realización de comparaciones que ayudaron a interpretar los 

resultados de manera más profunda. De esta manera, se obtuvieron insights 

significativos para el estudio sobre la percepción de los usuarios y el administrador 

del camposanto respecto a las herramientas digitales y la calidad del servicio. 
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Se garantizó la integridad científica de la investigación cumpliendo los 

principios éticos establecidos en el Código de Ética de Investigación de la UCV 

(Universidad César Vallejo, 2021). Se obtuvieron consentimientos informados de 

los participantes y se preservó la confidencialidad de la información recopilada. 

Todos los documentos de autorización y consentimiento se incluyeron en los 

anexos del estudio, asegurando la transparencia y el cumplimiento de los 

estándares éticos de investigación.  
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III. RESULTADOS 

Se comprendió la manera en que los responsables de la administración y 

usuarios de un camposanto en Chiclayo perciben la posible implementación de 

herramientas digitales en la gestión de estos servicios y qué factores consideran 

que facilitarían o dificultarían este proceso de transformación digital, esto implica 

explorar en profundidad las experiencias, opiniones y emociones de los individuos 

involucrados. 

El estudio revela una percepción mayormente positiva por parte de los 

administradores y usuarios del camposanto en Chiclayo respecto a la posible 

implementación de herramientas digitales en la gestión de los servicios. Los 

administradores consideran que la digitalización puede mejorar significativamente 

la eficiencia y la transparencia en la prestación de servicios. Ven en estas 

herramientas una oportunidad para reducir la carga administrativa y ofrecer una 

experiencia más satisfactoria a los usuarios. 

Los usuarios, por su parte, valoran la posibilidad de que las herramientas 

digitales faciliten el acceso a la información y agilicen los trámites, lo que podría 

reducir los tiempos de espera y los costos asociados. Además, esperan que la 

digitalización permita una atención más personalizada, contribuyendo a una mayor 

satisfacción con los servicios del camposanto. 

No obstante, la implementación de estas herramientas enfrenta varios 

desafíos. Uno de los principales obstáculos es la resistencia al cambio, tanto por 

parte del personal administrativo como de algunos usuarios, especialmente 

aquellos menos familiarizados con las tecnologías digitales. Esta resistencia puede 

ser un impedimento significativo para la adopción de nuevas tecnologías. 

La falta de infraestructura tecnológica adecuada es otra barrera importante. 

La implementación exitosa de herramientas digitales requiere una infraestructura 

sólida que soporte estas nuevas tecnologías. Además, es crucial la capacitación 

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 críticas. 

Los usuarios deben confiar en que sus datos estarán protegidos contra accesos no 

autorizados y otros riesgos de seguridad. Abordar estas preocupaciones es 

esencial para asegurar la confianza en las nuevas herramientas digitales. 
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Para facilitar la implementación de herramientas digitales, se sugiere adoptar 

un enfoque gradual. Este enfoque debe incluir la capacitación continua del personal 

y campañas de sensibilización dirigidas a los usuarios para informarles sobre los 

beneficios de la digitalización. Mejorar la infraestructura tecnológica y adoptar 

medidas robustas de seguridad y privacidad son también pasos esenciales para el 

éxito de esta transformación. 

La colaboración con expertos en tecnología puede proporcionar el 

conocimiento y la experiencia necesarios para desarrollar e implementar estas 

herramientas de manera efectiva. Además, la participación activa de los usuarios 

en el proceso de desarrollo y validación de las herramientas digitales puede ayudar 

a asegurar que estas soluciones sean prácticas y bien recibidas. 

En términos de calidad del servicio, se exploraron la atención personalizada 

y la eficiencia. Los usuarios valoran una atención personalizada y sugieren mejoras 

como un sistema de citas en línea y mejor señalización digital para aumentar la 

eficiencia. Además de la calidad del servicio, los beneficios emocionales son 

importantes. Los usuarios tienen una fuerte conexión 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 trámites funerarios. 

En términos de beneficios sociales y éticos, la responsabilidad social del 

camposanto es fundamental. Los usuarios valoran la relación con la comunidad y 

la percepción de satisfacción y compromiso. La digitalización puede fortalecer esta 

relación al permitir mayor transparencia y responsabilidad en la gestión de los 

servicios, y facilitar la organización de eventos comunitarios y la comunicación de 

iniciativas sociales. Desde una perspectiva práctica, 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 

realización de trámites en línea. 

El uso de herramientas digitales se refiere a tecnologías y plataformas que 

mejoran procesos, interactúan con clientes y crean nuevas oportunidades de 

negocio. La adopción de estas herramientas depende de la percepción de los 

usuarios sobre sus beneficios y su impacto en la experiencia. La capacitación y el 

soporte técnico son esenciales para asegurar una adopción exitosa. La integración 

de canales digitales para trámites puede mejorar la experiencia del usuario al 
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ofrecer opciones más rápidas y menos costosas. Los usuarios prefieren los trámites 

digitales por su eficiencia y conveniencia, lo que refleja una demanda creciente de 

estos servicios. 

Figura 1 

Red semántica de Servicio al Usuario y Uso de herramientas digitales 

 

Nota. Generado en Atlas.ti 

 

En relación al análisis mediante el software Atlas.ti, como se aprecia en la 

Figura 1 se identificaron varias subcategorías e indicadores para comprender mejor 

este concepto. La red ilustra una red semántica que pone de manifiesto las 

interrelaciones entre distintos conceptos clave en la administración de un 

camposanto mediante el uso de herramientas digitales. Cada componente de esta 

red tiene una importancia específica y contribuye a una comprensión integral de 

cómo la digitalización 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 está 

estrechamente vinculada a la eficiencia y personalización de los servicios. Este 

aspecto es esencial en la investigación, ya que se examinan las percepciones de 

los usuarios sobre cómo se entregan los servicios en el camposanto. La eficiencia 
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en los procesos y la atención personalizada son elementos que pueden mejorarse 

significativamente con la adopción de herramientas digitales. 

Adicionalmente, los Beneficios Emocionales juegan un papel crucial, dado 

que la conexión 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 más sensible y 

adaptado a las necesidades emocionales de los usuarios. 

Por otra parte, los Beneficios Sociales y Éticos también son vitales. La 

responsabilidad social y el compromiso del camposanto con su comunidad son 

esenciales para mantener una percepción positiva de los servicios. La digitalización 

puede fortalecer esta relación a través de una mayor transparencia y 

responsabilidad, facilitando una mejor comunicación y aumentando la confianza en 

los servicios ofrecidos. 

Finalmente, los Beneficios Prácticos son otro componente clave. La 

accesibilidad y conveniencia de los servicios son factores que pueden mejorar 

considerablemente con la digitalización. Facilitar el acceso a la información y la 

realización de trámites de manera eficiente y sin obstáculos son objetivos centrales 

en la modernización de los servicios del camposanto. 

La adopción de herramientas digitales implica la implementación de 

sistemas y aplicaciones que pueden mejorar tanto la gestión del camposanto como 

la experiencia del usuario. La digitalización no solo optimiza los procesos internos, 

sino que también ofrece una plataforma más amigable y accesible para los 

usuarios. 

De igual manera, los Canales Digitales, como aplicaciones móviles y portales 

web, son fundamentales para la eficiencia y comodidad en la gestión de trámites y 

servicios. Estos canales permiten a los usuarios interactuar con el camposanto de 

manera más directa y eficiente, reduciendo el tiempo y el esfuerzo necesarios para 

acceder a los servicios. 

Además, el Incremento de la Rentabilidad es otro aspecto importante de la 

digitalización. Al aumentar la eficiencia operativa y reducir costos, la administración 

del camposanto puede utilizar mejor sus recursos, lo que se traduce en una mayor 
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rentabilidad. La digitalización permite una gestión más racional y efectiva de los 

recursos, beneficiando tanto a la administración como a los usuarios. 

En relación con los Canales Digitales, la Calidad del Servicio se ve 

notablemente mejorada. Los usuarios esperan que estos canales ofrezcan una 

atención más rápida y efectiva. La digitalización de los servicios facilita un acceso 

más directo y eficiente, mejorando la satisfacción del usuario. 

Asimismo, el uso de canales digitales contribuye al Incremento de la 

Rentabilidad. La optimización de los procesos internos mediante la digitalización no 

solo mejora la experiencia del usuario, sino que también permite a la administración 

del camposanto manejar sus operaciones de manera más eficiente y rentable. 

Por otra parte, en cuanto a los Beneficios Sociales y Éticos, la Calidad del 

Servicio percibida por los usuarios está directamente influenciada por la 

responsabilidad social y ética de la institución. La digitalización puede mejorar esta 

percepción al aumentar la transparencia y responsabilidad en la gestión de los 

servicios. 

Finalmente, los Beneficios Emocionales se ven reforzados cuando la 

institución demuestra un compromiso ético y social. Los usuarios establecen una 

conexión emocional más fuerte con el camposanto cuando perciben que sus 

valores y necesidades son respetados y atendidos adecuadamente. 

Percepción 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 están" (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 percepción del 

servicio, tal como lo señala la teoría del valor percibido, donde los beneficios 

emocionales juegan un papel crucial en la satisfacción del usuario. 

En cuanto a las sugerencias para mejorar la eficiencia de los servicios del 

camposanto, los entrevistados propusieron varias mejoras, incluyendo la 

implementación de un sistema de citas en línea. "Implementar un sistema de citas 

en línea y mejorar la capacitación del personal" (E3). "Podrían poner más bancas y 

mejorar los caminos especialmente en temporada de lluvias" (E1). "Podrían mejorar 

la señalización y poner más personal disponible para ayudar" (E2). Estas 
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sugerencias están alineadas con la teoría SERVQUAL, que enfatiza la necesidad 

de eficiencia y atención personalizada para mejorar la calidad del servicio percibido. 

Además, los usuarios reportaron experimentar una gama de emociones que 

incluyen tristeza, consuelo, alivio, y en algunos casos, frustración y decepción. 

"Siento una mezcla de tristeza y alivio porque sé que mis seres queridos están en 

un lugar bonito" (E1). "Ansiedad porque no existen alternativas de pago y me irrita 

la lentitud" (E11). Estas emociones reflejan cómo los aspectos emocionales del 

servicio, como la conexión emocional y la calidad de la atención, afectan 

significativamente la percepción de los usuarios. 

En relación a la evaluación de la relación del camposanto con su comunidad 

de usuarios, las opiniones variaron. Algunos consideraron que la relación era 

adecuada, pero con espacio para mejoras en términos de comunicación y 

organización de eventos comunitarios. "La relación es adecuada, pero podrían 

hacer más 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 área 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 percepción de la calidad del servicio. 

Respecto a los beneficios prácticos, los principales obstáculos mencionados 

incluyeron la falta de personal disponible en horas pico, la necesidad de 

desplazarse a otras oficinas para completar trámites y la falta de medios de pago 

en el propio camposanto. "La falta de información clara y la burocracia son los 

principales problemas" (E5). "No se realizan pagos del pago de tumbas, nichos, 

mausoleos aquí. No existe área de tesorería, ineficientes" (E14). Estas dificultades 

reflejan la necesidad de accesibilidad y conveniencia en los servicios, aspectos 

esenciales según la teoría del valor percibido. 

Uso de Herramientas Digitales 

La mayoría de los usuarios expresaron una opinión positiva sobre la 

implementación de herramientas digitales, considerando que estas podrían facilitar 

el acceso a la información, agilizar los trámites y reducir los tiempos de espera y 

costos asociados. "Creo que sería muy beneficioso, facilitaría el acceso a la 

información y los trámites" (E6). "Sería una gran mejora ya que facilitaría mucho los 
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trámites y la gestión de servicios" (E7). Estas opiniones están en línea con la teoría 

de la adopción de innovaciones de Rogers, que destaca cómo la percepción de los 

beneficios influye en la aceptación de nuevas tecnologías. 

Sobre la interacción en canales digitales, los trámites actuales fueron 

descritos como lentos y costosos. Los usuarios manifestaron una preferencia por 

realizar estos trámites en línea, lo que consideran ahorraría tiempo y haría el 

proceso más conveniente. "Son un poco caros y lentos. Preferiría hacer los trámites 

en línea para mayor comodidad" (E4). "Los trámites son caros y lentos. Preferiría 

hacerlos en línea para ahorrar tiempo" (E10). Estas preferencias reflejan la 

necesidad de simplificación y eficiencia en la interacción con los servicios, principios 

fundamentales en la teoría de la adopción de innovaciones. 

Finalmente, se consideró que la implementación de herramientas digitales 

podría mejorar significativamente la eficiencia y organización del personal del 

camposanto, permitiendo una atención más rápida y personalizada. "Creo que 

ayudaría a que el personal fuera más eficiente y pudiera atender mejor a los 

usuarios" (E5). "Mejoraría la eficiencia y permitiría una atención más personalizada" 

(E12). La adopción de herramientas digitales podría incrementar la productividad 

del personal y la rentabilidad del camposanto, alineándose con las teorías de 

eficiencia operativa. 
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Tabla 1 

Análisis categórico del estudio 

Subcategorías Análisis 

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 están" (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 percepción del 

servicio, tal como lo señala la teoría del valor percibido, donde los beneficios 

emocionales juegan un papel crucial en la satisfacción del usuario. Además, 

sugirieron mejoras como la implementación de un sistema de citas en línea, 

mejora de la señalización y caminos, y aumento del personal disponible para 

asistencia, alineadas con la teoría SERVQUAL, que enfatiza la eficiencia y 

atención personalizada. 

Beneficios 

Emocionales 

Los usuarios reportaron experimentar una gama de emociones que incluyen 

tristeza, consuelo, alivio, y en algunos casos, frustración y decepción. "Siento una 

mezcla de tristeza y alivio porque sé que mis seres queridos están en un lugar 

bonito" (E1). "Ansiedad porque no existen alternativas de pago y me irrita la 

lentitud" (E11). Estas emociones reflejan cómo los aspectos emocionales del 

servicio, como la conexión emocional y la calidad de la atención, afectan 

significativamente la percepción de los usuarios. Esto está en línea con la teoría 

del valor percibido, que enfatiza la importancia de los beneficios emocionales en 

la satisfacción del cliente. 

Beneficios 

Sociales y 

Éticos 

La evaluación de la relación del camposanto con su comunidad de usuarios varió. 

Algunos consideraron que la relación era adecuada, pero con espacio para 

mejoras en términos de comunicación y organización de eventos comunitarios. 

"La relación es adecuada, pero podrían hacer más 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 

área 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 percepción de la 

calidad del servicio. 

Beneficios 

Prácticos 

Los principales obstáculos mencionados incluyeron la falta de personal 

disponible en horas pico, la necesidad de desplazarse a otras oficinas para 

completar trámites y la falta de medios de pago en el propio camposanto. "La 

falta de información clara y la burocracia son los principales problemas" (E5). 

"No se realizan pagos del pago de tumbas, nichos, mausoleos aquí. No existe área 

de tesorería, ineficientes" (E14). Estas dificultades reflejan la necesidad de 

accesibilidad y conveniencia en los servicios, aspectos esenciales según la teoría 

del valor percibido. Los usuarios sugieren que la implementación de medios de 

pago en el mismo camposanto y la reducción de la burocracia serían pasos 

importantes hacia una mayor satisfacción del usuario. 

Herramientas 

Digitales 

La mayoría de los usuarios expresaron una opinión positiva sobre la 

implementación de herramientas digitales, considerando que estas podrían 

facilitar el acceso a la información, agilizar los trámites y reducir los tiempos de 

espera y costos asociados. "Creo que sería muy beneficioso, facilitaría el acceso 

a la información y los trámites" (E6). "Sería una gran mejora ya que facilitaría 

mucho los trámites y la gestión de servicios" (E7). Estas opiniones están en línea 

con la teoría de la adopción de innovaciones de Rogers, que destaca cómo la 

percepción de los beneficios influye en la aceptación de nuevas tecnologías. Los 

usuarios también indicaron que, aunque no todos están familiarizados con las 
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tecnologías digitales, estarían dispuestos a aprender si se les proporciona el apoyo 

necesario. 

Canales 

Digitales 

Los trámites actuales fueron descritos como lentos y costosos. Los usuarios 

manifestaron una preferencia por realizar estos trámites en línea, lo que 

consideran ahorraría tiempo y haría el proceso más conveniente. "Son un poco 

caros y lentos. Preferiría hacer los trámites en línea para mayor comodidad" (E4). 

"Los trámites son caros y lentos. Preferiría hacerlos en línea para ahorrar tiempo" 

(E10). Estas preferencias reflejan la necesidad de simplificación y eficiencia en 

la interacción con los servicios, principios fundamentales en la teoría de la 

adopción de innovaciones. Los usuarios también sugirieron que la 

implementación de canales digitales podría mejorar la transparencia y la 

comunicación entre el camposanto y los usuarios, reduciendo así la frustración 

asociada con los trámites burocráticos. 

Incremento de 

la Rentabilidad 

Se consideró que la implementación de herramientas digitales podría mejorar 

significativamente la eficiencia y organización del personal del camposanto, 

permitiendo una atención más rápida y personalizada. "Creo que ayudaría a que 

el personal fuera más eficiente y pudiera atender mejor a los usuarios" (E5). 

"Mejoraría la eficiencia y permitiría una atención más personalizada" (E12). La 

adopción de herramientas digitales podría incrementar la productividad del 

personal y la rentabilidad del camposanto, alineándose con las teorías de 

eficiencia operativa. Los usuarios también destacaron que una mejor 

organización y eficiencia en los servicios podría aumentar la satisfacción del 

cliente, lo que a su vez podría llevar a una mayor retención de usuarios y una 

mejora en la reputación del camposanto. 

 

 

En primer lugar, se evaluó la calidad del servicio proporcionado. Las 

entrevistas incluyeron preguntas relacionadas con la atención personalizada que 

recibieron los usuarios, la rapidez y eficiencia con la que se realizaron los trámites 

y la disponibilidad de información relevante. Este análisis permitió determinar cómo 

percibían los usuarios la calidad general del servicio. 

Además, 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 

señalización, los caminos, la accesibilidad para personas con movilidad reducida y 

las áreas de descanso. La recopilación de esta información ayudó a comprender 

las áreas específicas que requerían mejoras para satisfacer las expectativas de los 

usuarios. 

Otro aspecto importante que se consideró fue la implementación de 

herramientas digitales. Las entrevistas exploraron la percepción de los usuarios 

sobre la posible introducción de tecnologías digitales para facilitar los trámites. 

Preguntas sobre la reserva de citas en línea, los pagos electrónicos y la consulta 



22 
 

de información digital fueron esenciales para evaluar la aceptación y las 

expectativas de los usuarios en relación con estas herramientas. 

Por último, fue necesario entender la percepción de los usuarios sobre la 

comunicación y el apoyo que recibieron del personal del camposanto. Evaluar cómo 

valoraban la interacción con el personal y el nivel de apoyo que recibieron durante 

su visita permitió identificar áreas donde se podía mejorar la experiencia del 

usuario. 

Además, es importante identificar tendencias generales en las percepciones 

de los usuarios. Por ejemplo, si un gran número de usuarios menciona problemas 

con la señalización dentro del camposanto, esto indicará una necesidad urgente de 

mejorar este aspecto. De igual manera, si muchos usuarios expresan una 

percepción positiva sobre la implementación de herramientas digitales, esto 

sugerirá que la digitalización de ciertos servicios podría mejorar significativamente 

la experiencia del usuario. 

La evaluación del nivel de satisfacción general entre los usuarios internos y 

externos también es crucial. Al analizar los factores que contribuyen a una alta o 

baja satisfacción, se podrán identificar áreas problemáticas y proponer soluciones 

específicas. Por ejemplo, si se detecta que la atención personalizada es un factor 

clave para la satisfacción del usuario, se podrían implementar programas de 

capacitación para el personal con el objetivo de mejorar este aspecto. 

Finalmente, basándose en la interpretación de los datos, se deben elaborar 

recomendaciones específicas para mejorar los servicios del camposanto. Estas 

recomendaciones pueden incluir la implementación de herramientas digitales, 

mejoras en la infraestructura y programas de capacitación para el personal. Al 

abordar las necesidades y expectativas identificadas, se logrará una mejora 

significativa en la experiencia del usuario y se aumentará la satisfacción general 

con los servicios brindados por el camposanto de Chiclayo. 

En primer lugar, fue esencial entender que los usuarios tenían 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 existía una 

demanda significativa por mejoras en la infraestructura. La necesidad de mejorar la 

señalización 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 físicas del camposanto era fundamental para satisfacer a 

los usuarios. 

Además, una de las principales necesidades de los usuarios fue la eficiencia 

en la prestación de servicios. Entre las mejoras sugeridas se encontraron la 

implementación de un sistema de citas en línea, la disponibilidad de más personal 

para asistencia y una mejor capacitación del mismo. Estas sugerencias reflejaron 

una clara necesidad de agilizar los trámites y hacer más eficiente la atención al 

público. 

Otra expectativa importante fue la accesibilidad a la información 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 trámites. La incomodidad de tener que desplazarse 

a la beneficencia para realizar pagos resaltó la necesidad de centralizar y simplificar 

estos procesos. Estas expectativas subrayaron la importancia de hacer la 

información y los servicios más accesibles y fáciles de gestionar para los usuarios. 

La implementación de herramientas digitales fue vista como una solución 

prometedora para abordar estas necesidades. Los usuarios creyeron que las 

herramientas digitales podrían facilitar el acceso a la información, agilizar los 

trámites y reducir los tiempos de espera y costos asociados. La digitalización podría 

ser un factor clave para mejorar la experiencia del usuario, permitiendo a los 

usuarios realizar trámites desde la comodidad de sus hogares y recibir 

actualizaciones en tiempo real sobre el estado de sus solicitudes. 

En términos de comunicación y actividades comunitarias, los usuarios 

esperaron una mejor relación con el camposanto. La organización de eventos 

conmemorativos y actividades comunitarias podría fortalecer el vínculo entre el 

camposanto y la comunidad, mejorando la satisfacción y el compromiso de los 

usuarios. Estas actividades no solo servirían como un medio para recordar a los 

seres queridos, sino también para construir una comunidad más unida y solidaria. 

La atención personalizada fue otra necesidad destacada por los usuarios. 

Existió una clara demanda por un trato más eficiente y personalizado por parte del 

personal del camposanto. La implementación de herramientas digitales podría 

haber ayudado en este aspecto, permitiendo que el personal se enfocara más en 

las necesidades individuales de los usuarios y proporcionando alternativas de pago 
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más convenientes y rápidas. Un enfoque más centrado en el cliente, apoyado por 

tecnologías modernas, podría haber aumentado considerablemente la satisfacción 

del usuario. 

 

Diseño de un prototipo de un aplicativo móvil denominado APP Camposanto 

con el fin de mejorar la experiencia del usuario 

En el marco de la investigación, se propuso el diseño de un prototipo de un 

aplicativo móvil denominado APP Camposanto con el fin de mejorar la experiencia 

del usuario. Esta propuesta surgió en respuesta a las deficiencias identificadas en 

la infraestructura física y tecnológica de los servicios públicos en Lambayeque, 

especialmente en la gestión de los camposantos en Chiclayo. Las carencias 

tecnológicas y la falta de sistemas eficientes de reserva y pago complicaban el 

acceso a los servicios, generando confusión y dificultando la comunicación entre 

los usuarios y la administración del camposanto (Defensoría del Pueblo 2021). 

La APP Camposanto se diseñó para centralizar y digitalizar los servicios 

funerarios, ofreciendo una interfaz intuitiva y accesible. Los usuarios podían realizar 

reservas en línea, obtener información sobre horarios de visitas y localización de 

sepulturas, y efectuar pagos de manera segura (Gobierno Regional de 

Lambayeque 2022). Además, la aplicación facilitará la comunicación entre los 

usuarios y la administración del camposanto, reduciendo la confusión y mejorando 

la experiencia general del usuario. Se esperaba que estas mejoras aumentaran 

significativamente la satisfacción del usuario al proporcionar un servicio más 

humano y eficiente (De la Cruz 2020). 

El diseño del prototipo se fundamentó en teoría de la administración pública 

que sugiere que la adopción de tecnologías de información y comunicaciones (TIC) 

puede transformar significativamente los servicios públicos, reduciendo la 

burocracia y agilizando los procesos administrativos (Sánchez & Tiraboshi 2024). 

Desde una perspectiva social, la aplicación abordó una necesidad crítica al mejorar 

la accesibilidad y la transparencia de los servicios funerarios, minimizando el estrés 

y la confusión para los usuarios en momentos de duelo (Barreto 2019). La 

digitalización de estos servicios permitía a los usuarios acceder a la información y 

realizar trámites desde la comodidad de sus hogares, mejorando así su experiencia 

durante un periodo emocionalmente difícil (Saravia 2022). 
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La implementación de APP Camposanto introdujo innovaciones 

significativas, como la digitalización y el acceso remoto, la automatización de 

procesos, la geolocalización y la navegación, y una mejor comunicación y 

transparencia (Cristia & Razvan 2024). Estas características 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 aplicación facilitó la navegación y el 

acceso a la información necesaria, mientras que las funciones de geolocalización 

ayudaban a los usuarios a encontrar fácilmente las sepulturas de sus seres 

queridos mediante mapas interactivos y direcciones precisas (R. Espinoza & López 

2024). 

El desarrollo del prototipo siguió la metodología Agile Scrum, que permitió 

ajustes rápidos y mejoras continuas mediante ciclos cortos de trabajo. Se 

emplearon herramientas de análisis de datos como Google Analytics y Power BI 

para evaluar el uso de la aplicación e identificar áreas de mejora. Además, se 

realizaron pruebas de usabilidad y funcionalidad para asegurar que la aplicación 

cumpliera con los requisitos y expectativas de los usuarios, y se recopilaron 

comentarios y retroalimentación de usuarios beta para realizar ajustes y mejoras 

necesarias antes del lanzamiento completo (Calderón 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 públicos, como hospitales o servicios de 

transporte. Esta aplicación no solo mejoró la satisfacción del usuario, sino que 

también contribuyó a una gestión más sostenible y eficiente de los servicios 

públicos en Chiclayo (Badenes & Molares 2023). Al facilitar la comunicación directa 

entre los usuarios y la administración, y al proporcionar una plataforma transparente 

y accesible, la APP Camposanto fortaleció la confianza en la gestión del 

camposanto y mejoró su reputación (Pérez 2024). 

Finalmente, la propuesta incluyó un cronograma detallado y un presupuesto 

para el desarrollo e implementación de la aplicación, asegurando que todos los 

aspectos del proyecto fueran planificados y ejecutados de manera efectiva. La APP 

Camposanto representó una solución innovadora y práctica para mejorar la 

experiencia del usuario en la gestión de servicios funerarios en Chiclayo, 
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alineándose con la política gubernamental de promover la innovación y la 

modernización en la administración pública (Quezada et al. 2020). Con esta 

aplicación, se buscó no solo resolver los problemas actuales de gestión y 

comunicación, sino también ofrecer un servicio más empático y eficiente a los 

usuarios en momentos de necesidad. 

 

Validación por juicio de expertos el diseño de un prototipo de aplicativo 

Para validar por juicio de expertos el diseño de un prototipo de aplicativo, se 

llevó a cabo un proceso de evaluación exhaustivo en el que participaron tres 

especialistas con experiencia en la gestión de servicios digitales y en la 

administración pública. Estos expertos revisaron detenidamente el instrumento de 

recolección de datos, que incluía guías de entrevistas para usuarios y 

administradores del camposanto, así como fichas de validación de contenido. 

El objetivo del instrumento fue obtener una validación estructurada que 

garantizara la suficiencia, claridad, coherencia y relevancia de las preguntas 

formuladas. Cada ítem fue evaluado en términos de si pertenecía adecuadamente 

a la dimensión o subcategoría correspondiente y si era comprensible y lógicamente 

relacionado con el indicador que estaba midiendo. Además, se aseguró de que 

cada pregunta fuera esencial o importante para incluir en la evaluación. 

El proceso de validación por juicio de expertos incluyó una revisión de los 

criterios de validación de contenido, donde los expertos calificaron cada ítem y 

proporcionaron observaciones y sugerencias para mejorar las preguntas y asegurar 

que se alinearan con los objetivos de la investigación. Se utilizó una ficha de 

validación de contenido que evaluaba aspectos como la suficiencia, claridad, 

coherencia y relevancia de cada ítem. Esta evaluación estructurada permitió refinar 

el diseño 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, auditoría y docencia universitaria, con varios años de 

experiencia en sus respectivos campos y con grados académicos de maestría en 

gestión pública. Esta diversidad en el perfil de los expertos permitió obtener una 

visión integral y multidimensional durante el proceso de validación. 
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Además, el documento de propuesta de innovación para la gestión pública 

resaltó la importancia de abordar las deficiencias tecnológicas y de infraestructura 

en la atención al usuario mediante la digitalización de los servicios públicos, 

particularmente mediante una aplicación móvil. Esta herramienta no solo permitiría 

realizar reservas en línea y acceder a información crucial de manera sencilla, sino 

que también facilitaría pagos seguros y mejoraría la comunicación entre los 

ciudadanos y las administraciones. 

Finalmente, se recopiló y analizó la retroalimentación de los expertos, 

utilizando esta información para realizar ajustes finales en el diseño del prototipo, 

lo que garantizó su pertinencia y efectividad antes de su implementación en el 

contexto real del camposanto. La evaluación por juicio de expertos permitió 

asegurar que el diseño del prototipo de aplicativo fuera robusto y alineado con las 

mejores prácticas de gestión pública y atención al usuario.   
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IV. DISCUSIÓN 

El primer objetivo específico de la investigación se centra en identificar la 

percepción 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 señalización y caminos, especialmente durante la 

temporada de lluvias. Estos estudios subrayan la importancia de una infraestructura 

adecuada y la capacitación del personal, elementos cruciales también señalados 

en la presente investigación para asegurar un servicio de calidad en el contexto de 

la digitalización. 

En términos de herramientas digitales, los usuarios de Chiclayo perciben que 

la digitalización puede facilitar el acceso a la información y agilizar los trámites. Este 

hallazgo coincide con la investigación de Espinoza y López (2024). La percepción 

positiva del entorno, combinada con la demanda de mejoras infraestructurales, 

destaca la importancia de un mantenimiento continuo y la modernización de las 

instalaciones para cumplir con las expectativas de los usuarios. 

En comparación con estudios previos, los resultados son consistentes con 

los hallazgos de Cruz (2020), quien identificó deficiencias en la gestión de la 

información y la necesidad de procedimientos claros para la digitalización en los 

servicios públicos en España. Asimismo, Marín (2020) concluyó que la digitalización 

en la administración pública mejora la eficiencia y reduce costos, aunque presenta 

desafíos en la gestión de personal. 024), quienes señalaron que la digitalización es 

crucial para mejorar la calidad del servicio judicial en Perú, enfocándose en reducir 

la carga de trabajo y aumentar la previsibilidad de las decisiones. La presente 

investigación refuerza la idea de que la implementación de tecnologías digitales 

puede mejorar significativamente la experiencia del usuario y la eficiencia operativa, 

resaltando la importancia de una adopción estratégica de estas tecnologías para 

maximizar sus beneficios. 

El segundo objetivo específico aborda la interpretación de las percepciones 

y necesidades de los usuarios. La interpretación de los datos recolectados muestra 

que la mayoría de los usuarios valoran positivamente la posible implementación de 
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herramientas digitales en la gestión de los servicios del camposanto. Los 

administradores consideran que la digitalización puede mejorar la eficiencia y 

transparencia en la prestación de servicios, y los usuarios externos creen que estas 

herramientas facilitarán el acceso a la información y agilizarán los trámites. La 

percepción de transparencia y eficiencia está alineada con la necesidad de 

modernizar los servicios públicos para adaptarse a las demandas de una 

ciudadanía cada vez más digitalizada. 

Estos resultados son similares a los hallazgos de Vallecillo (2021), quien 

destacó la importancia de acelerar la digitalización de los servicios públicos para 

mejorar la eficiencia y adaptarse a las demandas crecientes de los usuarios. Sin 

embargo, también se identifican desafíos como la resistencia al cambio por parte 

del personal y algunos usuarios, y la falta de infraestructura tecnológica adecuada. 

Este aspecto se alinea con la investigación de Linares-Torres y Contreras (2023), 

quienes resaltaron la necesidad de supervisión y regulación para garantizar la 

seguridad de los documentos electrónicos y la eficiencia en la digitalización. 

En cuanto a la capacitación del personal, la investigación sugiere que es un 

factor crítico para el éxito de la digitalización. Este hallazgo es consistente con la 

teoría del modelo de Rogers (Townsend et al., 2022), que subraya la importancia 

de la capacitación continua y el soporte técnico para asegurar la adopción exitosa 

de nuevas tecnologías. La formación del personal no solo facilita la transición 

tecnológica, sino que también asegura una implementación eficiente y efectiva de 

las nuevas herramientas digitales, mejorando así la calidad del servicio prestado. 

El tercer objetivo específico 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 

prestación de servicios, y una mejor accesibilidad a la información y asistencia. La 

implementación de herramientas digitales se percibe como una solución 

prometedora para abordar estas necesidades. La adopción de estas tecnologías 

podría simplificar los trámites, reducir los tiempos de espera y mejorar la 

satisfacción general del usuario, aspectos que se reflejan en investigaciones 

similares, como la de Del Castillo et al. (2023) y Díaz et al. (2022). 

Desde una perspectiva teórica, la presente investigación se alinea con la 

teoría del valor percibido (Arcata & Cartagena, 2021), que define la calidad del 
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servicio basado en la comparación entre beneficios y sacrificios asociados con la 

adquisición de un servicio. Los usuarios del camposanto de Chiclayo valoran una 

atención personalizada y sugieren mejoras como un sistema de citas en línea, lo 

que refleja su deseo de reducir los sacrificios asociados con el uso de los servicios. 

La percepción del valor del servicio está estrechamente ligada a la experiencia del 

usuario, que busca eficiencia y personalización en la atención recibida. 

El cuarto objetivo específico consiste en proponer el diseño de un prototipo 

de un aplicativo móvil 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 aplicación permitiría realizar 

reservas en línea, obtener información sobre horarios de visitas y localización 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 digitalización de los servicios públicos puede ser una inversión 

rentable con costos moderados y resultados positivos. 

Además, la adopción de tecnologías de información y comunicaciones (TIC) 

como sugiere Sánchez y Tiraboshi (2024), puede transformar significativamente los 

servicios públicos, reduciendo la burocracia y agilizando los procesos 

administrativos. Desde la perspectiva de la teoría del modelo de Rogers (Townsend 

et al., 2022), la implementación de APP Camposanto introduce innovaciones 

significativas como la digitalización y el acceso remoto, la automatización de 

procesos y una mejor comunicación y transparencia. Estas características son 

esenciales para mejorar la experiencia del usuario y aumentar la eficiencia 

operativa del camposanto. 

El quinto objetivo específico se centra en la validación del diseño del 

prototipo de aplicativo mediante el juicio de expertos. Los resultados del proceso 

de evaluación indican que los expertos consideraron que el diseño del prototipo era 

adecuado y pertinente, proporcionando observaciones y sugerencias para mejorar 

su efectividad. Este enfoque de validación es consistente con las mejores prácticas 

en el desarrollo de servicios digitales, como se menciona en la investigación de 

Amalia et al. (2023), quienes destacaron la importancia de la evaluación 

estructurada y la retroalimentación de expertos para garantizar la relevancia y 

coherencia de los instrumentos de recolección de datos. Además, la diversidad en 
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el perfil de los expertos participantes en la presente investigación permitió obtener 

una visión integral y multidimensional, similar a lo recomendado por Hoffman (2024) 

en el contexto de la modernización de la administración pública en Europa. 

El objetivo general de la investigación se centra en comprender cómo el 

administrador y los usuarios de un camposanto en Chiclayo perciben la posible 

implementación de herramientas digitales en la gestión de los servicios funerarios 

y qué factores podrían facilitar o dificultar este proceso de transformación digital. 

Los resultados de la investigación revelan una percepción mayormente positiva 

tanto por parte de los administradores como de los usuarios respecto a la 

digitalización de los servicios. Los administradores consideran que la 

implementación de herramientas digitales puede mejorar significativamente la 

eficiencia y transparencia en la prestación de servicios. Esta percepción es 

consistente con la teoría del modelo de Rogers (Townsend et al., 2022), que 

subraya la importancia de las innovaciones tecnológicas para aumentar la eficiencia 

operativa y la transparencia en la gestión pública. 

Además, los usuarios valoran la posibilidad de que las herramientas digitales 

faciliten el acceso a la información y agilicen los trámites, reduciendo los tiempos 

de espera y los costos asociados. Estos hallazgos coinciden con la investigación 

de Espinoza y López (2024), quienes argumentan que la digitalización 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 tecnologías digitales de manera 

estratégica y efectiva. 

Sin embargo, la investigación también identifica varios desafíos para la 

implementación de estas herramientas. Uno de los principales obstáculos es la 

resistencia al cambio, tanto por parte del personal administrativo como de algunos 

usuarios, especialmente aquellos menos familiarizados con las tecnologías 

digitales. Este aspecto es consistente con los hallazgos de Vallecillo (2021), quien 

señaló que la resistencia al cambio es un impedimento significativo para la adopción 

de nuevas tecnologías en los servicios públicos. 

Otro desafío importante es la falta de infraestructura tecnológica adecuada. 

La implementación exitosa de herramientas digitales requiere una infraestructura 

sólida que soporte estas nuevas tecnologías. Esta necesidad de infraestructura 
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adecuada se refleja en la investigación de Del Castillo et al. (2023), quienes 

destacaron la importancia de una infraestructura adecuada y la coordinación entre 

áreas para mejorar la gestión de los servicios públicos. Asimismo, Kniazieva et al. 

(2023) subrayan que la digitalización de servicios públicos requiere una base 

tecnológica robusta para garantizar la calidad y accesibilidad de los servicios. 

Además, la investigación subraya la importancia de la capacitación del 

personal para asegurar que puedan utilizar eficientemente estas herramientas y 

ofrecer un servicio de calidad a los usuarios. La necesidad de capacitación continua 

y soporte técnico es consistente con la teoría del modelo de Rogers (Townsend et 

al., 2022), que destaca la importancia de estos factores para la adopción exitosa de 

nuevas tecnologías. En línea con esta perspectiva, Benecchi et al. (2023) 

mencionan que la formación del personal es esencial para superar las barreras en 

la adopción de tecnologías digitales en el sector público. 

La seguridad y privacidad de los datos también son preocupaciones críticas 

para los usuarios. Los usuarios deben confiar en que sus datos estarán protegidos 

contra accesos no autorizados y otros riesgos de seguridad. Este aspecto se alinea 

con la investigación de Linares-Torres y Contreras (2023), quienes resaltaron la 

necesidad de supervisión y regulación para garantizar la seguridad de los 

documentos electrónicos y la eficiencia en la digitalización. Además, Buchert et al. 

(2023) indican que la percepción de seguridad y privacidad es fundamental para la 

aceptación de servicios digitales, especialmente en sectores sensibles como el de 

servicios funerarios. 

Para facilitar la implementación de herramientas digitales, se sugiere adoptar 

un enfoque gradual que incluya la capacitación continua del personal y campañas 

de sensibilización dirigidas a los usuarios para informarles sobre los beneficios de 

la digitalización. Este enfoque gradual se refleja en la metodología Agile Scrum 

utilizada en el desarrollo del prototipo de la APP Camposanto, que permitió ajustes 

rápidos y mejoras continuas mediante ciclos cortos de trabajo (Calderón et al., 

2023). De igual manera, Aiello (2019) enfatiza la importancia de un enfoque iterativo 

en la implementación de tecnologías para asegurar su adaptación y aceptación por 

parte de los usuarios. 

La colaboración con expertos en tecnología puede proporcionar el 

conocimiento y la experiencia necesarios para desarrollar e implementar estas 
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herramientas de manera efectiva. Además, la participación activa de los usuarios 

en el proceso de desarrollo y validación de las herramientas digitales puede ayudar 

a asegurar que estas soluciones sean prácticas y bien recibidas. Esta colaboración 

y participación activa se destacan en la propuesta de validación por juicio de 

expertos del diseño del prototipo de aplicativo, que permitió asegurar que el diseño 

fuera robusto y alineado con las mejores prácticas de gestión pública y atención al 

usuario (Amalia et al., 2023). Asimismo, Zafra-Gómez et al. (2024) destacan que la 

participación de múltiples actores es crucial para la efectividad de las iniciativas de 

digitalización en el sector público. 
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V. CONCLUSIONES 

1. 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 señalización y camino, especialmente en 

temporadas de lluvias. La percepción positiva hacia la digitalización indica que 

los usuarios y administradores reconocen el potencial de las herramientas 

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

 

2. La interpretación de las percepciones y necesidades revela que los usuarios 

valoran positivamente la posible implementación de herramientas digitales. Los 

administradores consideran que la digitalización como una forma de mejorar la 

eficiencia y transparencia, y por los usuarios como una forma de agilizar los 

trámites y reducir tiempos de espera. Sin embargo, la resistencia al cambio y la 

falta de infraestructura tecnológica adecuada son obstáculos que deben ser 

abordados estratégicamente. 

 

3. Los usuarios del camposanto esperan mejoras en infraestructura, eficiencia en 

la prestación de servicios, y accesibilidad a la información. Valoran la 

implementación de herramientas digitales como una solución para realizar 

trámites desde casa y obtener actualizaciones en tiempo real, además de 

demandar una mayor disponibilidad de personal capacitado. 

 

4. El diseño de un prototipo de un aplicativo móvil denominado APP Camposanto 

con el fin de mejorar la experiencia del usuario, centraliza y digitaliza servicios 

funerarios, permitiendo reservas en línea, información sobre visitas y pagos 

seguros. Esta solución se fundamenta en teorías de administración pública y 

adopción tecnológica, destacando su interfaz intuitiva y accesible para aumentar 

la satisfacción del usuario y mejorar la eficiencia del servicio. 

 

5. La validación del prototipo por juicio de expertos confirma su pertinencia y 

adecuación. Los expertos proporcionaron sugerencias para mejorar el diseño, 

asegurando su alineación con las mejores prácticas de gestión pública y 
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atención al usuario, y garantizando su efectividad para optimizar la experiencia 

del usuario y la eficiencia operativa del camposanto. 

 

6. La investigación revela una percepción mayormente positiva hacia la 

digitalización 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 información y la 

reducción de tiempos de espera. Sin embargo, se identifican obstáculos como 

la resistencia al cambio y la falta de infraestructura tecnológica adecuada son 

obstáculos significativos. Para superar estos desafíos, se recomienda un 

enfoque gradual, con capacitación continua y campañas de sensibilización. La 

propuesta del prototipo de APP Camposanto y su validación por expertos en 

tecnología proporciona una base sólida para mejorar la experiencia del usuario 

y la eficiencia operativa en la gestión de servicios funerarios. Este enfoque 

holístico y colaborativo aseguran una implementación efectiva de herramientas 

digitales, beneficiando a la administración como usuarios del camposanto en 

Chiclayo.  
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VI. RECOMENDACIONES 

Se recomienda mejorar la infraestructura priorizando la señalización y los 

caminos, especialmente durante la temporada de lluvias, para identificar la 

percepción y necesidades de los usuarios internos y externos de los servicios 

brindados por el camposanto de Chiclayo. Además, es crucial desarrollar un portal 

en línea para facilitar el acceso a la información y agilizar los trámites. Según lo 

propuesto por Duque y Otaegui (2023), la digitalización de los servicios es 

fundamental para superar las limitaciones de los métodos convencionales y mejorar 

la satisfacción de los usuarios. Estos autores destacan que la transformación digital 

puede reducir tiempos de espera y facilitar el acceso a servicios básicos. La 

modernización mencionada por Espinoza y López (2024) subraya la importancia de 

implementar portales en línea en la gestión pública para mejorar la transparencia y 

eficiencia en la prestación de servicios. La implementación de un portal en línea no 

solo agilizará los trámites, sino que también mejora la percepción de los usuarios 

sobre la eficiencia del servicio público. 

 

Adoptar una digitalización gradual, pilotando herramientas en fases y 

ajustándolas basándose en la retroalimentación, es esencial para interpretar las 

percepciones y necesidades de los usuarios internos y externos. Es importante 

organizar programas de capacitación regulares y actualizar la infraestructura 

tecnológica. Según Cristia y Razvan (2024), la adopción de tecnologías nuevas 

debe realizarse con una visión coherente para evitar gastos innecesarios y asegurar 

la eficiencia. Estos autores señalan que la falta de planificación adecuada puede 

resultar en inversiones costosas y subutilizadas. Del Castillo et al. (2023) 

argumentan que los programas de capacitación continua son esenciales para que 

el personal esté preparado para utilizar las nuevas tecnologías de manera efectiva. 

La capacitación no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también incrementa 

la confianza del personal en el uso de nuevas herramientas digitales, facilitando así 

una transición más suave hacia la digitalización completa. 

 

Es necesario establecer canales efectivos de información y asistencia, como 

una línea telefónica y un sistema de citas en línea, además 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 trámites desde casa, 

incluyendo pagos en línea y reservas. Guaña et al. (2023) destacan la importancia 

de tener sistemas de reserva en línea, plataformas digitales de información y pagos 

para mejorar la experiencia del usuario. Los autores subrayan que la 

implementación de estos sistemas puede reducir significativamente las barreras de 

acceso a los servicios y mejorar la satisfacción del usuario. Espinoza y López 

(2024) subrayan que la capacitación del personal es crucial para la satisfacción y 

eficiencia del servicio al cliente, ya que un personal bien capacitado puede manejar 

las herramientas digitales de manera más efectiva, proporcionando un mejor 

servicio y reduciendo los tiempos de respuesta. 

 

Trabajar con desarrolladores para centralizar y digitalizar los servicios 

funerarios, asegurando una interfaz fácil de usar, es fundamental en el diseño del 

prototipo de la APP Camposanto. Realizar pruebas exhaustivas de usabilidad es 

crucial. Según Pomavilla et al. (2023), las pruebas exhaustivas de usabilidad y la 

participación de los usuarios finales en el desarrollo son fundamentales para el éxito 

de la aplicación. Estos autores enfatizan que la usabilidad y la experiencia del 

usuario son críticos para la adopción y uso continuado de cualquier aplicación 

digital. La teoría del valor percibido, como señala Arcata y Cartagena (2021), 

sugiere que la integración de tecnología digital en servicios públicos debe ser 

inclusiva y participativa. Involucrar a los usuarios finales en el proceso de diseño no 

solo mejora la usabilidad, sino que también asegura que la aplicación responda a 

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

 

Reunir un panel de expertos para revisar y proporcionar retroalimentación 

detallada, asegurando que el diseño esté alineado con las mejores prácticas, es 

una recomendación para validar el prototipo de la APP Camposanto. Establecer 

mecanismos de evaluación continua por expertos es beneficioso para mantener la 

eficacia de las iniciativas en la gestión pública. Abdul-Salam et al. (2024) y Hoffman 

(2024) destacan la importancia de reunir un panel de expertos para asegurar la 

alineación con las mejores prácticas y garantizar la efectividad de la 

implementación. Estos autores señalan que la retroalimentación de expertos 

proporciona una perspectiva valiosa que puede identificar posibles mejoras y 
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prevenir errores costosos. La evaluación continua por expertos asegura que la 

aplicación se mantenga actualizada con las últimas tecnologías y prácticas 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 percepción sobre la implementación 

de herramientas digitales. Organizar campañas de sensibilización sobre los 

beneficios de la digitalización 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 organización de campañas de 

sensibilización fortalecen la aceptación y el éxito de las herramientas digitales. 

Estos autores resaltan que la colaboración entre diferentes actores facilita una 

comprensión compartida de los objetivos y desafíos, lo cual es esencial para el éxito 

de cualquier proyecto de digitalización. Cristallo et al. (2022) y Guaña et al. (2023) 

enfatizan que la implementación de medidas de seguridad robustas es crucial para 

proteger los datos de los usuarios y generar confianza en las nuevas tecnologías. 

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 categorización 

 

Categoría de 
estudio 

Definición conceptual Subcategorías Indicadores Ítems 

Servicio al 
usuario 

El servicio al usuario 
se entiende como un 
concepto clave que 

contribuye a la 
formación de la 

percepción de valor 
por parte del 

consumidor. Según la 
teoría de valor 
percibido, los 
consumidores 

evalúan un producto o 
servicio considerando 

tanto los beneficios 
que reciben como los 

sacrificios que 
realizan al adquirirlo 
(Arcata & Cartagena, 

2021). 

Calidad del 
Servicio 

Atención personalizada 
1. ¿Cómo describiría sus sensaciones al utilizar los servicios del 
camposanto? 

Eficiencia 
2. ¿Qué sugerencias tiene para mejorar la eficiencia de los 
servicios del camposanto? 

Beneficios 
Emocionales 

Conexión emocional 
3. ¿Qué emociones experimenta al interactuar con los servicios del 
camposanto? 

Beneficios 
Sociales y 
Éticos 

Responsabilidad social 
4. ¿Cómo evalúa la relación del camposanto con su comunidad de 
usuarios en términos de satisfacción y compromiso? 

Beneficios 
Prácticos 

Accesibilidad y conveniencia 

5. ¿Cuáles son las dificultades ha encontrado al tratar de 
acceder a los servicios funerarios del camposanto y cómo las 
describiría?? 

Uso de 
herramientas 

digitales 

Se refiere a 
tecnologías y 

plataformas digitales 
que las 

organizaciones 
utilizan para mejorar 
procesos, interactuar 
con clientes y crear 

nuevas oportunidades 
de negocio 

(Townsend et al., 
2022) 

Herramientas 
Digitales 

Adopción de Herramientas 

6. ¿Cuál es su opinión sobre el uso de herramientas digitales 
y qué impacto cree que tendrían en su experiencia como 
usuario? 

Canales 
Digitales 

Interacción en Canales 

7. ¿Qué opina sobre el tiempo y costo de los trámites de 
servicios funerarios en el camposanto y cómo le gustaría que 
se realizaran? 

Incremento de 
la Rentabilidad 

Productividad del Personal 

8. ¿De qué manera cree que con la implementación de 
herramientas digitales impactaría la atención del personal del 
camposanto hacia usted como usuario? 



 
 

Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos  

 

Guía de Entrevista para Usuarios del Servicio del Camposanto 

Servicio al usuario 

Calidad del servicio 

1. ¿Cómo describiría 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 Éticos 

4. ¿Cómo evalúa la relación del camposanto con su comunidad de usuarios en 

términos de satisfacción y compromiso? 

Beneficios Prácticos 

5. ¿ Cuáles son las dificultades ha encontrado al tratar de acceder a los servicios 

funerarios del camposanto y cómo las describiría? 

 

Uso de herramientas digitales 

Herramientas digitales 

6. ¿Cuál es su opinión sobre el uso de herramientas digitales y qué impacto cree 

que tendrían en su experiencia como usuario? 

Canales Digitales 

7. ¿Qué opina sobre el tiempo y costo de los trámites de servicios funerarios en el 

camposanto y cómo le gustaría que se realizaran estos trámites a través de canales 

digitales? 

Incremento de la rentabilidad 

8. ¿De que manera cree que con la implementacion de herramientas digitales 

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

  



 

Guía de Entrevista para Administración del Camposanto 

 

Percepción sobre el Servicio al Usuario: 

1. ¿Cómo describiría la experiencia actual de los usuarios con los servicios del 

camposanto? 

2. ¿Cuáles son los principales incovenientes que ha experimentado en la 

gestión del camposanto? 

Herramientas Digitales: 

3. ¿Qué necesidades deberían atenderse en caso de que se implementen 

herramientas digitales en la gestión de servicios del camposanto? 

4. ¿Cuáles serían los principales beneficios que tendría la gestión del 

camposanto de adoptar un aplicativo móvil? 

Desafíos en la Implementación de Herramientas Digitales: 

5. ¿Cómo cree que la ausencia de herramientas digitales ha afectado la gestión 

administrativa del camposanto? 

6. ¿Qué estrategias propondría para superar los desafíos asociados con la 

introducción de nuevas tecnologías en la gestión del camposanto? 

Potenciales Beneficios y Mejoras: 

7. ¿Cómo mejoraría el uso de herramientas digitales respecto a la experiencia 

del usuario el camposanto? 

8. ¿En qué aspectos considera que la implementación de un aplicativo móvil 

podría aumentar la transparencia y la confianza de los usuarios en nuestros 

servicios?  



 

Guía de Focus Group para Administración del Camposanto 

 

Percepción sobre el Servicio al Usuario: 

1. Describan la experiencia actual que tienen los usuarios cuando acceden 

a los servicios del camposanto. 

Herramientas Digitales: 

2. ¿Cómo se beneficiarían los usuarios al adoptar un aplicativo móvil en el 

camposanto? 

Desafíos en la Implementación 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 

trámites? 

Potenciales Beneficios y Mejoras: 

4. ¿Qué mejoras y beneficios traería que de ahora en adelante hagan todos 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

Anexo 3. Fichas de validación 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 4. Consentimiento  

 

 



 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 5. Reporte de similitud en software Turnitin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 6. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 7. Propuesta de Innovación para la gestión pública: APP Camposanto, 

aplicativo móvil para el servicio al usuario en un camposanto de Chiclayo 
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1. Identificación del Problema 

Lambayeque, enfrenta serios problemas en la atención al usuario en diversos 

servicios debido a deficiencias en infraestructura física y tecnológica (Defensoría del 

Pueblo, 2021). Por esta razón, el Gobierno Regional ha reconocido la necesidad de 

actualizar su gestión ofreciendo mejoras en los servicios que brinda a la ciudadanía mediante la 

digitalización de sus plataformas (Gobierno Regional de Lambayeque, 2022), ya que para aumentar 

la competitividad de las entidades públicas y ofrecer servicios de calidad, es fundamental incorporar 

estratégicamente recursos digitales que incrementen la satisfacción de los usuarios (De la Cruz, 

2020). 

En Chiclayo, los métodos convencionales en la gestión de las instituciones públicas han 

generado desafíos tanto en la eficacia interna como en la satisfacción de los usuarios (Tenesaca & 

Rodríguez, 2022). La falta de herramientas digitales limita la capacidad de la gestión de los 

camposantos en relación a las expectativas de los usuarios (Valencia, 2023). La ausencia de sistemas 

de reserva en línea o plataformas digitales de información y pagos complica el acceso a servicios 

específicos, causa confusión en los horarios de visitas y la localización de sepulturas, y dificulta la 

comunicación (Guaña et al., 2023). 

Esta carencia tecnológica en la gestión de camposantos en Chiclayo afecta tanto la eficacia 

interna como la experiencia de los usuarios (Solis & Burgos, 2023). La adopción de soluciones 

digitales podría ofrecer beneficios significativos (Sánchez & Tiraboshi, 2024). La implementación de 

plataformas en línea o aplicaciones móviles facilitaría las tramitaciones administrativas, 

promoviendo la transparencia y la confianza (Calderón et al., 2023). No obstante, la transición hacia 

una infraestructura digital también implicará ciertos desafíos (Pérez, 2024). 

La ausencia de estudios que investiguen las percepciones, expectativas y posibles 

resistencias de los administradores y usuarios del cementerio hacia la digitalización genera un vacío 

crítico en la comprensión de cómo la tecnología optimizaría gestiones y mejorar la calidad en tema 

de servicio (Gonzáles, 2023) 

En ese sentido, una solución viable para enfrentar estos desafíos es la creación de una app 

móvil que centralice todos estos servicios. Una aplicación podría ofrecer una interfaz intuitiva y 

accesible para los usuarios, permitiéndoles realizar reservas en línea, obtener información sobre 

horarios de visitas y localización de sepulturas, efectuar pagos de manera segura y desarrollar 

mayor empatía con los usuarios, considerando el impacto emocional que conlleva el acercamiento 

a los camposantos (Valencia, 2023). Además, la aplicación facilitaría la comunicación entre los 

usuarios y la administración de los camposantos, reduciendo la confusión y mejorando la 

experiencia general (Espinoza, 2023).  



 

Por lo que resulta imperativo abordar las deficiencias tecnológicas y de 

infraestructura en la atención al usuario mediante la digitalización de los servicios públicos, 

particularmente mediante una aplicación móvil, lo que actualizaría la forma en que se 

gestionan y se acceden a los servicios de los camposantos de la región (Gonzáles, 2023). 

Esta herramienta no solo permitiría realizar reservas en línea y acceder a información 

crucial de manera sencilla, sino que también facilitaría pagos seguros y mejoraría la 

comunicación entre el ciudadano que emplea el servicio y los administraciones (Espinoza, 

2023). Al implementar esta tecnología, se podrían reducir significativamente las 

ineficiencias y la confusión actuales, al tiempo que se aumentaría la transparencia y la 

satisfacción del usuario. Además, se brindaría un servicio más humano y eficiente (Guaña 

et al., 2023). 

 

2. Fundamentación: 
A nivel teórico, la teoría de la administración pública sugiere que la adopción de 

tecnologías de información y comunicaciones (TIC) puede transformar significativamente 

los servicios públicos (Sánchez & Tiraboshi, 2024). La implementación de una aplicación 

móvil para gestionar los servicios de camposantos en Chiclayo se alinea con esta teoría, 

pues al digitalizar procesos tradicionales, se espera reducir la burocracia y agilizar la 

tramitación administrativa, mejorando así la satisfacción del usuario y la eficacia operativa 

(Cristia & Razvan, 2024). Esto no solo optimiza los recursos, sino que también fortalece la 

comunicación ciudadana (Pérez, 2024). 

Desde una perspectiva social, una aplicación móvil para los camposantos aborda 

una necesidad crítica de la comunidad al mejorar la accesibilidad y la transparencia de los 

servicios funerarios. En momentos de duelo, los usuarios necesitan servicios eficientes y 

fáciles de usar para minimizar el estrés y la confusión (Barreto, 2019). Una aplicación móvil 

permitiría a los ciudadanos realizar reservas en línea, obtener información sobre horarios 

de visitas y la localización de sepulturas, y efectuar pagos de manera segura en línea, 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 públicas, promueve el 

acceso equitativo a la información y asegura un trato más empático y humano en 

momentos difíciles (Henao, 2019). 

En términos prácticos, la digitalización de los servicios de camposantos mediante 

una aplicación móvil ofrece una solución efectiva a los problemas actuales de gestión y 

comunicación. Esta herramienta permitiría a los usuarios interactuar de manera más 



 

eficiente con los servicios disponibles, minimizando el tiempo y los recursos que se necesitan para 

los trámites administrativos. Además, la aplicación facilitaría la comunicación entre los usuarios y 

la administración, mejorando la coordinación y la respuesta a las consultas y necesidades de la 

ciudadanía. Al implementar esta tecnología, se espera no solo una mejora en la satisfacción del 

usuario, sino también un impacto positivo en los recursos humanos y financieros, contribuyendo a 

una gestión más sostenible y eficiente de los servicios públicos (Badenes & Molares, 2023). 

 

3. Población beneficiaria o alcance: 

Actores a los que está enfocado: 

• Usuarios del camposanto de la Ciudad de Chiclayo que puede ascender según las cifras 

de registro, a una cantidad de aproximadamente 500 personas por mes, que podrán beneficiarse 

de las múltiples ventajas que conlleva emplear una aplicación con registros, geolocalización, 

recordatorios, etc. 

• Personal administrativo del camposanto que podrá 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 trámites presenciales. 

 

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

un aplicativo móvil llamado “APP Camposanto”, en la ciudad de Chiclayo. 

Objetivos específicos: i) Incrementar el número de usuarios que adquieran servicios en el 

camposanto en la ciudad de Chiclayo. ii) 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 implementación de APP Camposanto introduce innovaciones significativas en la 

gestión y tramitación documental. La digitalización y el acceso remoto son características 

fundamentales que transforman la experiencia del usuario. Con esta aplicación, los 

usuarios pueden acceder a los servicios y realizar trámites en cualquier momento y desde 

cualquier lugar, eliminando la necesidad de visitas presenciales. La interfaz intuitiva de la 

aplicación facilita la navegación y el acceso a la información necesaria (Castillo et al., 2022). 

La automatización de procesos es otra característica clave que APP Camposanto 

ofrece. A través de la aplicación, los usuarios pueden hacer reservas y pagos de manera 

rápida y segura, reduciendo el tiempo y el esfuerzo necesarios en comparación con los 

métodos tradicionales. La integración de sistemas de pago seguros incrementa la 

conveniencia y la seguridad para los usuarios, facilitando transacciones financieras 

confiables y eficientes. Esta automatización no solo simplifica las gestiones para los 

usuarios, sino que también alivia la carga de trabajo del personal administrativo, 

permitiéndoles centrarse en tareas más críticas (Calderón et al., 2023). 

La geolocalización y la navegación son funciones innovadoras que APP Camposanto 

proporciona. Estas funciones permiten a los usuarios localizar fácilmente las sepulturas de 

sus seres queridos mediante mapas interactivos y direcciones precisas. Además, la 

aplicación ofrece información actualizada sobre los horarios de visita y envía recordatorios 

automáticos, ayudando a los usuarios a planificar sus visitas de manera efectiva (R. 

Espinoza & López, 2024). 

La comunicación y la transparencia se ven notablemente mejoradas con APP 

Camposanto. La aplicación envía notificaciones automáticas sobre cambios en horarios de 

visita, eventos especiales y otros anuncios importantes del camposanto. Además, incluye 

funcionalidades que permiten a los usuarios dar feedback y solicitar soporte de manera 

directa y rápida, lo que mejora la comunicación con la administración y la satisfacción 

general. Esta mayor transparencia y comunicación directa fortalecen la confianza del 

usuario (Cristia & Razvan, 2024). 

La personalización y la empatía son también elementos esenciales que APP 

Camposanto incorpora, pues cada usuario podría crear y compartir posts conmemorativos, 

incluyendo fotos y mensajes a manera de homenaje a sus seres queridos, lo que crea una 

experiencia más humana y emocionalmente significativa. La aplicación puede recordar las 



 

preferencias y el historial de los usuarios, ofreciendo una experiencia personalizada y más 

satisfactoria (Chauca, 2020). 

Para los administradores del camposanto, los beneficios son igualmente significativos, 

permitiéndoles centrarse en tareas más críticas. Las herramientas de análisis y monitorización 

proporcionadas por la aplicación permiten una mejor gestión a nivel de personal y en materiales, 

optimizando la operación del camposanto. La transparencia en los procesos y la comunicación 

directa con los usuarios fortalecen la confianza en la gestión del camposanto, mejorando la 

reputación y la satisfacción general (Quezada et al., 2020). 

Por otro lado, para la gestión de la implementación de APP Camposanto, se propone 

adoptar la metodología Agile Scrum, para manejar el proyecto en sprints cortos que permitan 

ajustes rápidos y mejoras continuas. Un Scrum Master y equipos especializados garantizarán la 

eficiencia del proceso, complementados con reuniones diarias para resolver obstáculos y planificar 

el trabajo. Además, el uso de inteligencia artificial (IA) optimizará la asignación de recursos y 

realizará análisis predictivos para anticipar problemas y ajustar planes en consecuencia (Badenes & 

Molares, 2023). 

Para la evaluación de actividades, se emplearán plataformas de análisis de datos como 

Google Analytics y Power BI, que permitirán analizar el uso de la aplicación e identificar áreas de 

mejora. Encuestas integradas y feedback directo de los usuarios proporcionarán información 

valiosa para ajustes. Métodos de evaluación participativa, como workshops y focus groups, 

recogerán sugerencias de los usuarios y el personal administrativo (R. Espinoza & López, 2024). 

La evaluación continua y la mejora serán facilitadas mediante ciclos rápidos de 

retroalimentación y la implementación de mejoras basadas en los resultados y el feedback. 

Monitorear indicadores clave de desempeño (KPIs), como la tasa de adopción y la reducción en 

tiempos de tramitación, permitirá medir el éxito de la aplicación. Finalmente, la integración de 

Chatbots y asistentes virtuales basados en IA brindarán asistencia personalizada las 24 horas del 

día, mejorando la atención al usuario y la eficiencia operativa. Estos enfoques innovadores 

mejorarán la gestión, ejecución y evaluación de APP Camposanto, alineándose con las necesidades 

de los usuarios y optimizando los recursos disponibles (Mayo, 2024). 

Soluciones creativas 

Para abordar el principal problema de gestión pública asociado a la gestión tradicional de 

los camposantos de la ciudad, es fundamental implementar soluciones creativas y prácticas que 

aprovechen las tecnologías emergentes y metodologías innovadoras. Un enfoque clave es la 

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



 

para predecir demandas de servicios y planificar recursos de manera más eficiente 

(Badenes & Molares, 2023). 

Otra solución práctica es la digitalización integral de documentos y expedientes. La 

transición a un sistema totalmente digital reduce los tiempos de espera y mejorando la 

eficiencia administrativa. Sistemas avanzados de gestión documental con capacidades de 

búsqueda y recuperación de datos hacen que el manejo de la información sea más ágil y 

seguro, eliminando los problemas asociados a la gestión de documentos en papel y 

facilitando la trazabilidad de los trámites (Calderón et al., 2023). 

Para mejorar la transparencia y la participación ciudadana, se pueden desarrollar 

plataformas de gestión de encuestas y retroalimentación en tiempo real. Estas 

herramientas permiten a los ciudadanos proporcionar feedback inmediato sobre los 

servicios públicos, lo que facilita ajustes rápidos y mejora continua. La retroalimentación 

directa de los ciudadanos ayuda a las administraciones a adaptar sus servicios a las 

necesidades específicas de la comunidad (Pérez, 2024). 

Además, la importancia de contrarrestar la morosidad en la gestión pública 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 adopción de tecnologías 

financieras avanzadas y sistemas de gestión de cobros automatizados, puede mejorar 

considerablemente la liquidez y la salud financiera de las entidades públicas (Cristia & 

Razvan, 2024). 

Por último, el análisis de datos de redes sociales puede ser utilizado para 

comprender mejor las preocupaciones y necesidades de los ciudadanos. Esta información 

ayuda a ajustar políticas públicas y estrategias de comunicación, asegurando que las 

acciones gubernamentales respondan de manera efectiva a las expectativas de la 

comunidad. Utilizar tecnologías de análisis de redes sociales permite a las administraciones 

mantenerse conectadas con la ciudadanía y reaccionar rápidamente a sus inquietudes 

(Abellán, 2021). 

 

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

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

enfoque no solo responde a la necesidad imperante de adaptación tecnológica, sino que 



 

también se alinea con la política gubernamental de promover la innovación y la modernización en 

la administración pública. Al desarrollar la aplicación móvil "APP Camposanto", se busca abordar 

las deficiencias tecnológicas y de infraestructura en la atención al usuario. Esta herramienta 

proporcionará una interfaz intuitiva y accesible para que los usuarios realicen reservas en línea, 

obtengan información sobre horarios de visitas y localización de sepulturas, y efectúen pagos de 

manera segura y en linea, mejorando así la experiencia general. 

La aplicabilidad de los resultados se puede ilustrar con ejemplos concretos de 

implementación exitosa en otros campos, principalmente del sector privado que han tenido que 

enfrentar a una era veloz de digitalización para reducir procesos en tema de costos y tiempos. 

Además, la escalabilidad de la solución se evidencia en su capacidad para adaptarse a diferentes 

contextos. Por ejemplo, en países como México y Colombia, donde también se enfrentan desafíos 

en la gestión de cementerios y la digitalización de servicios públicos, una aplicación móvil como 

"APP Camposanto" podría ser adaptada para satisfacer las necesidades específicas de cada 

comunidad. Asimismo, la aplicación podría ser escalada para su implementación en otros servicios 

públicos, como hospitales o servicios de transporte, donde la digitalización de procesos también es 

crucial. 

  



 

7. Cronograma y Presupuesto 

Cronograma Detallado 

Actividad 
Año 1 Año 2 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

1. Lluvia de Ideas y 
Planificación Inicial:                                     

Reuniones de lluvia de ideas 
para discutir conceptos 
clave, características y 
funcionalidades deseadas 
de la aplicación. 

                  

Reunión con gerencias y 
administrativos para la 
sistematización de ideas y 
contextualización de la 
propuesta. 

                  

Establecimiento de 
objetivos claros y definición 
de los requisitos del 
proyecto. 

                  

Investigación de mercado 
para identificar 
oportunidades y desafíos. 

                  

2. Diseño y Desarrollo del 
Prototipo: 

                  

Creación de prototipos para 
visualización de la APP. 

                  

Desarrollo de la 
arquitectura de la 
aplicación. 

                  

Implementación de las 
características principales 
de la APP. 

                  

3. Pruebas y 
Retroalimentación: 

                  

Pruebas de usabilidad para 
evaluar la navegación y la 
experiencia del usuario. 

                  

Pruebas de funcionalidad 
para identificar y corregir 
errores y fallos en el 
sistema. 

                  

Recopilación de 
comentarios y 
retroalimentación de 
usuarios beta para realizar 
ajustes y mejoras. 

                  

4. Versión Beta:                   

Lanzamiento de una versión 
beta limitada de la 
aplicación para un grupo 
selecto de usuarios. 

                  

Monitoreo del rendimiento 
y la estabilidad de la 

                  



 

aplicación durante el 
período beta. 

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

                  

5. Lanzamiento Completo:                   

Lanzamiento oficial de la 
APP con personal clave. 

                  

Implementación de 
estrategias de marketing. 

                  

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

                  

 
  



 

Presupuesto 

Actividad 
Valor 

Unitario 
Cantidad 

Unidad de 
Medida 

Observación Valor 

Reuniones de lluvia de 
ideas 

S/ 100.00 5 Reunión 
Costo promedio por 

reunión 
S/ 500.00 

Establecimiento de 
objetivos claros y 
definición de 
requisitos del 
proyecto 

S/ 200.00 2 Proyecto 
Costo promedio por 

definición de requisitos 
S/ 400.00 

Investigación de 
mercado 

S/ 300.00 3 Investigación 
Costo promedio por 

investigación de mercado 
S/ 900.00 

Creación de 
prototipos 

S/ 50.00 50 Hora 
Costo por hora de 

ingenieros informáticos 
S/ 2,500.00 

Desarrollo de 
arquitectura de la 
aplicación 

S/ 1,000.00 1 Aplicación 
Costo total de desarrollo 

de la arquitectura 
S/ 1,000.00 

Implementación de 
características 
principales de la 
aplicación 

S/ 800.00 1 Aplicación 
Costo total de 

implementación de 
características 

S/ 800.00 

Pruebas de usabilidad 
S/ 300.00 1 Prueba 

Costo total de pruebas de 
usabilidad 

S/ 300.00 

Pruebas de 
funcionalidad 

S/ 400.00 2 Prueba 
Costo total de pruebas de 

funcionalidad 
S/ 800.00 

Recopilación de 
comentarios y 
retroalimentación 

S/ 200.00 2 Consultoría 
Costo promedio por 

recopilación de 
retroalimentación 

S/ 400.00 

Lanzamiento de 
versión beta 

S/ 0.00 1 Versión 
Costo de lanzamiento de 

la versión beta 
S/ 0.00 

Monitoreo de 
rendimiento y 
estabilidad durante el 
período beta 

S/ 500.00 1 Monitoreo 
Costo total de monitoreo 
durante el período beta 

S/ 500.00 

Recopilación de datos 
y comentarios 
adicionales de los 
usuarios beta 

S/ 200.00 1 Consultoría 
Costo total de 

recopilación de 
comentarios adicionales 

S/ 200.00 

Difusión oficial de la 
APP en tiendas 
digitales. 

S/ 1,000.00 1 Lanzamiento 
Costo total de 

lanzamiento oficial 
S/ 1,000.00 

Implementación de 
estrategias de 
marketing y 
promoción 

S/ 1,500.00 2 Promoción 
Costo total de 

implementación de 
estrategias 

S/ 3,000.00 

Monitoreo continuo 
del rendimiento de la 
aplicación y respuesta 
a comentarios y 
sugerencias de los 
usuarios 

S/ 500.00 2 Monitoreo 
Costo total de monitoreo 

continuo 
S/ 1,000.00 

Total     S/ 13,900.00 
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Anexos 
Fases para la implementación de la APP Camposanto 

Fase Paso Descripción 
Tiempo 

Estimado 

Lluvia de Ideas y 
Planificación Inicial 

1. Reuniones de lluvia 
de ideas 

Realizar reuniones con stakeholders 
para discutir conceptos clave, 
características y funcionalidades. 

2 
semanas 

2. Reunión con 
gerencias y 
administrativos 

Sistematización de ideas y 
planteamiento de objetivos 
iniciales. 

1 semana 

Establecimiento de 
objetivos y requisitos 

Definir objetivos claros y los 
requisitos del proyecto. 

2 
semanas 

4. Investigación de 
mercado 

Investigar el mercado para 
identificar oportunidades y desafíos. 

3 
semanas 

Diseño y 
Desarrollo del 
Prototipo 

5. Creación de 
prototipos 

Diseñar prototipos de la interfaz de 
usuario y la experiencia del usuario. 

3 
semanas 

6. Desarrollo de la 
arquitectura 

Desarrollar la estructura principal, 
incluyendo base de datos y lógica de 
negocio. 

2 
semanas 

7. Implementación de 
características 
principales 

Integrar características clave como 
reserva en línea, geolocalización y 
pagos seguros. 

2 
semanas 

Pruebas y 
Retroalimentación 

8. Pruebas de 
usabilidad 

Evaluar la navegación y experiencia 
del usuario mediante pruebas. 

1 mes 

9. Pruebas de 
funcionalidad 

Identificar y corregir errores y fallos 
en el sistema a través de pruebas 
exhaustivas. 

2 
semanas 

10. Recopilación de 
comentarios y 
retroalimentación 

Recopilar feedback de usuarios beta 
y realizar ajustes y mejoras 
necesarias. 

2 
semanas 

Versión Beta 

11. Lanzamiento de 
versión beta 

Publicar una versión beta limitada 
para un grupo selecto de usuarios. 

1 mes 

12. Monitoreo de 
rendimiento y 
estabilidad 

Supervisar el rendimiento y la 
estabilidad de la aplicación durante 
el período beta. 

1 mes 

13. Recopilación de 
datos y comentarios 
adicionales 

Recoger más datos y feedback de 
los usuarios beta para ajustes 
finales. 

1 mes 

Lanzamiento 
Completo 

14. Lanzamiento 
oficial 

Lanzar la aplicación en las tiendas 
de oficiales para aplicaciones. 

1 mes 

15. Implementación 
de estrategias de 
marketing 

Desarrollar y ejecutar estrategias de 
marketing y promoción para 
aumentar la visibilidad de la 
aplicación. 

2 
semanas 

16. Monitoreo 
continuo y 
actualizaciones 

Supervisar continuamente el 
rendimiento y actualizar la 
aplicación basándose en 
comentarios de los usuarios. 

2 
semanas 
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Logo e interfaz propuesta con funcionalidades 
 
Ícono 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Posible interfaz 
 
  

Camposanto 



 

Anexo 8. Rúbrica de evaluación 

Rúbrica de Evaluación de la Propuesta de Innovación en la Gestión Pública en la 
Postpandemia 

INSTRUCCIÓN: estimado evaluador, a continuación, la presente rúbrica permitirá 

evaluar la pertinencia y coherencia de la propuesta de innovación en la 

investigación  “Servicios al Usuario mediante Herramientas Digitales en la 

Administración 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 INVESTIGACIÓN 

Título de la 

investigación 

Servicios al Usuario mediante Herramientas Digitales en 

la Administración de un Camposanto: Estudio de Caso, 

Chiclayo, 2024 

 

Autor(a) Karen Yolanda Mejía Menchola 

Programa Maestría Gestión Publica 

Línea de 

investigación 
Reforma y Modernización del Estado 

Categorìa ser 

evaluada 
Herramientas Digitales 

Denominación de 

la propuesta 
App Camposanto 

 

Criterios 

1.Identificación del Problema  

2.Fundamentación  

3. Objetivos de la Investigación  

4. Aspectos Innovadores y creativos 

5. Impacto y Aplicabilidad  

6.Cronograma y Presupuesto  

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



 

El Baremo, los criterios e indicadores de validación son: 

Baremo de Evaluación 

• Nivel Insuficiente: 1-4 puntos 
• Nivel Básico: 5-7 puntos 
• Nivel Satisfactorio: 8-9 puntos 
• Nivel Excelente: 10 puntos 

Criterio Indicador 

Nivel 

Insuficiente 

(1-4) 

Nivel Básico 

(5-7) 

Nivel 

Satisfactorio 

(8-9) 

Nivel 

Excelente (10) 

1. Identificación 

del Problema 

(20) 

Contextualizació

n (10) 

El problema 

no es claro ni 

específico. 

El problema 

es algo claro 

pero no 

específico o 

relevante. 

El problema es 

claro, 

específico y 

relevante. 

El problema es 

muy claro, 

específico, 

relevante y 

bien 

contextualizad

o dentro de la 

administración 

de la 

educación. 

 Justificación (10) 

No se justifica 

adecuadament

e la 

importancia 

del problema. 

La 

justificación 

es limitada 

en términos 

de impacto y 

relevancia. 

La 

justificación 

es clara en 

términos de 

impacto y 

relevancia. 

La 

justificación es 

muy clara y 

convincente en 

términos de 

impacto en la 

educación, 

administración 

y política 

educativa. 

2. 

Fundamentació

n (20) 

Teoría y 

Literatura (10) 

Uso 

inadecuado o 

ausente de 

fundamentos 

teóricos y 

revisión de 

literatura. 

Uso limitado 

de 

fundamentos 

teóricos y 

revisión de 

literatura. 

Uso adecuado 

de 

fundamentos 

teóricos y 

revisión de 

literatura. 

Uso muy 

adecuado y 

extenso de 

fundamentos 

teóricos y 

revisión de 

literatura 

pertinente. 

 Metodología (10) 

Metodología 

inadecuada o 

no descrita. 

Metodología 

poco clara o 

incompleta. 

Metodología 

clara y 

adecuada. 

Metodología 

muy clara, 

detallada y 

adecuada para 

abordar el 

problema. 



 

Criterio Indicador 

Nivel 

Insuficiente 

(1-4) 

Nivel Básico 

(5-7) 

Nivel 

Satisfactorio 

(8-9) 

Nivel 

Excelente (10) 

3. Objetivos de 

la Investigación 

(20) 

Objetivo 

General (10) 

No se define 

un objetivo 

general claro. 

El objetivo 

general es 

poco claro o 

no está bien 

formulado. 

El objetivo 

general es 

claro y bien 

formulado. 

El objetivo 

general es muy 

claro, bien 

formulado y 

guía 

adecuadament

e la propuesta. 

 
Objetivos 

Específicos (10) 

No se definen 

objetivos 

específicos o 

son 

inadecuados. 

Los 

objetivos 

específicos 

son limitados 

o poco 

relevantes. 

Los objetivos 

específicos 

son claros, 

medibles y 

alcanzables. 

Los objetivos 

específicos son 

muy claros, 

medibles, 

alcanzables y 

relevantes para 

la propuesta. 

4. Aspectos 

Innovadores y 

craetivos 

(20) 

Enfoque 

Innovador (10) 

Propuesta sin 

elementos 

innovadores 

claros ni 

desarrollo de 

soluciones 

creativas 

. 

Propuesta 

con algunos 

elementos 

innovadores, 

pero poco 

claros o 

desarrollados

. 

Propuesta 

innovadora 

con enfoques 

y soluciones 

creativas 
 

Propuesta 

altamente 

innovadora, 

con enfoques y 

soluciones 

creativas bien 

desarrolladas, 

integrando 

nuevas 

tecnologías o 

met 

 
Soluciones 

Creativas (10) 

No se 

desarrollan 

soluciones 

creativas. 

Las 

soluciones 

creativas son 

limitadas o 

poco 

prácticas. 

Las soluciones 

creativas son 

adecuadas y 

prácticas. 

Las soluciones 

creativas son 

muy 

adecuadas, 

prácticas y 

bien 

fundamentadas

. 

5. Impacto y 

Aplicabilidad 

(20) 

Impacto en la 

mejora de los 

servicios  

publicos de la 

entidad 

estatal(10) 

No se describe 

adecuadament

e el posible 

impacto en la 

mejora de los 

servicios  

publicos de la 

entidad estatal 

La 

descripción 

de Impacto 

en la mejora 

de los 

servicios  

publicos de 

la entidad 

La descripción 

de futuro 

impacto en la 

mejora de los 

servicios  

publicos de la 

entidad estatal 

La descripción 

del futuro 

impacto 

mejora de los 

servicios  

publicos de la 

entidad estatal 

es muy clara, 



 

Criterio Indicador 

Nivel 

Insuficiente 

(1-4) 

Nivel Básico 

(5-7) 

Nivel 

Satisfactorio 

(8-9) 

Nivel 

Excelente (10) 

estatal es 

limitada. 

es clara y 

adecuada. 

detallada y 

convincente. 

 
Aplicabilidad 

(10) 

No se 

demuestra 

adecuadament

e la 

aplicabilidad 

de los 

resultados. 

La 

aplicabilidad 

de los 

resultados es 

limitada o 

poco clara. 

La 

aplicabilidad 

de los 

resultados es 

clara y 

adecuada. 

La 

aplicabilidad 

de los 

resultados es 

muy clara, 

detallada y 

convincente. 

6. Cronograma 

y Presupuesto 

(20) 

Cronograma 

Detallado (10) 

El cronograma 

es inadecuado 

o está ausente. 

El 

cronograma 

es limitado o 

poco 

detallado. 

El cronograma 

es claro y 

detallado. 

El cronograma 

es muy claro, 

detallado y 

bien 

estructurado. 

 
Presupuesto 

Justificado (10) 

El presupuesto 

es inadecuado 

o no está 

justificado. 

El 

presupuesto 

es limitado o 

poco 

justificado. 

El presupuesto 

es claro y 

adecuadament

e justificado. 

El presupuesto 

es muy claro, 

detallado y 

muy bien 

justificado. 

Puntuación Total:•  91-120 puntos: Excelente 

•  77-90 puntos: Muy bueno 

•  64-76 puntos: Bueno.  

•  41-63 puntos: Satisfactorio 

•  0-40 puntos: Insuficiente 

Propuesta de Innovación en la Gestión Pública en la Postpandemia se 

considera: 

 

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

 

Observaciones: 

Prototipo de propuesta viable para su aplicación posterior. 

 

 



 

 

  

Datos del Personal Experto 

Nombres y apellidos del experto  Jacinto Rai Chancafe Sirlopù 

Documento de identidad  71820814 

Años de experiencia en el área   5 años 

Máximo Grado Académico  Maestro en Gestión Publica 

Nacionalidad  Peruana 

Institución 
 Secretaria de Gobierno y Transformación 
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Cargo Especialista en Desarrollo de servicios digitales 

Número telefónico  945659335 

    Firma 

 
 
 
 

     Fecha   10/07/2024 

Datos del Personal Experto 

Nombres y apellidos del experto Adrián Narciso Harlyn Mayanga Bellodas 

Documento de identidad 44936591 

Años de experiencia en el área   5 años 

Máximo Grado Académico  Maestro en Gestión Publica 

Nacionalidad  Peruana 

Institución 
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Anexo 9. Evidencia fotográfica de trabajo de campo  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


	Página en blanco



