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Resumen

La investigacion se llevo a cabo para analizar y verificar cual es la implicancia del
gobierno digital en la calidad de los servicios que brinda una institucion publica a
los usuarios que acuden a dicha institucion, ya que se ha observado que a pesar
de la implementacion de esta moderna forma de trabajo, hay fallas que no
permiten que la entidad funcione correctamente, el objetivo general de la
investigacion fue; establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los
servicios que brinda una institucién publica, Lima 2023, ademéas se recurrié a
bases de datos encontrando diversos articulos cientificos en idiomas espafiol e
inglés que fueron analizados en la parte introductoria, respecto al marco
metodolégico, el enfoque fue cualitativo, de tipo basico, de disefio
fenomenolodgico, el instrumento de recoleccion de informacion fue la guia de
entrevista, la técnica que se utilizo fue la entrevista, siendo que se concluyo que la
implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios que brinda una
institucion publica fue positiva, ya que permitido que se simplifiquen tramites, tanto
internos con lo que se logré que los servidores y funcionarios publicos se

enfoquen en las resoluciones de los casos de manera mas pronta.

Palabras clave: institucion, funcionarios, usuarios
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Abstract

The research was carried out to analyze and verify what is the implication of digital
government in the quality of services provided by the public ministry to users who
come to that institution, since it has been observed that despite the
implementation of this modern way of working, there are flaws that do not allow
the entity to function properly, the general objective of the research was; to
establish the implication of digital government in the quality of the services
provided by a Public Institution, Lima 2023, in addition we resorted to databases
finding several scientific articles in Spanish and English languages that were
analyzed in the introductory part, regarding the methodological framework, the
approach was qualitative, basic type, phenomenological design, The data
collection instrument was the interview guide, the technique used was the
interview, and it was concluded that the implication of digital government in the
guality of the services provided by a public institution was positive, since it allowed
the simplification of procedures, both internal and internal, which allowed public

servants and officials to focus on the resolution of cases in a more prompt manner.

Keywords: institution, employees, users



I. INTRODUCCION

A medida que emergen nuevas tecnologias en el mundo, las personas
experimentan cambios significativos en su vida diaria, buscando simplificar
actividades mediante la adopcién de innovaciones y su integracién en diversos
ambitos. Junto con su aplicacion en actividades comerciales o de entretenimiento,
tanto organizaciones publicas como privadas consideran relevante aprovechar las
tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC) para mejorar la eficiencia y
eficacia de su gestion, ademés a nivel internacional se ha evidenciado que la
brecha digital continua, ya que muchas personas aun no tienen acceso a las
nuevas tecnologias implementadas, en la mayoria de los casos por falta de

conocimiento sobre la existencia de estos nuevos sistemas.

A nivel nacional la Presidencia del Consejo de Ministros ha promulgado
una serie de instrumentos de gestion con el objetivo de fomentar la modernizacion
de las entidades del Estado Peruano, la investigacion se centro en el Objetivo de
Desarrollo Sostenible (ODS) numero nueve, que aborda la industria, la innovacion
y las infraestructuras. Ante los desafios identificados, se propusieron varias
soluciones para garantizar una implementacion adecuada del gobierno digital en

la institucion publica objeto de estudio.

Segun Gonzales (2021), la gestion de procesos a nivel nacional se
considera fundamental para lograr una simplificacion administrativa en los
gobiernos, con el fin de mejorar los resultados de las actividades orientadas hacia
la poblacién. Este enfoque se erige como uno de los pilares esenciales para la
modernizacion del Estado y la implementacion del gobierno digital. Sin embargo,
a pesar del progreso en la adopcion del gobierno digital en las entidades publicas,
el ritmo de avance puede variar debido a diversos factores. Es importante
destacar que los usuarios finales esperan una implementacion integral de las
tecnologias para percibir que el Estado valora su tiempo y busca proporcionar
herramientas que faciliten el acceso a los servicios, aunado a ello es menester
indicar que en el Perl en las regiones mas alejadas el gobierno digital no se ha

implementado correctamente porque existen fallas con el servicio de internet.



Asimismo, se indicé que la implementacion del gobierno digital en la
institucion publica materia de estudio no se estaria realizando de manera correcta,
toda vez que las nuevas tecnoldgicas que se han adquirido no se estarian
utilizando correctamente por los servidores y funcionarios de la entidad, ademas
los servicios virtuales y plataformas no se estarian utilizando de manera correcta
por los ciudadanos, siendo que en algunos casos estas herramientas ni siquiera
estarian siendo utilizadas, todo esto causando perjuicios a la entidad, por lo que
es indispensable investigar la realidad problematica planteada, toda vez que la
investigadora es servidora publica y labora en la institucién materia de la presente
investigacion, por lo que directamente ha podido evidenciar la metodologia de la
entidad para la atencion al ciudadano.

Por otro lado, se corrobord con el informe de fecha 13 de julio del 2020
titulado “Fallas mas frecuentes en un proceso de transformacion digital” emitido
por la Plataforma Gobierno Digital, la cual muestra que Unicamente el 26% de las
transformaciones digitales concluyen con éxito, respecto a la probleméatica a nivel
institucional, se indicd6 que en el Ministerio Publico existen deficiencias con
respecto a la implementacion del gobierno digital, ya que un parte del personal
fiscal y administrativo aun no utiliza correctamente las herramientas digitales

implementadas.

El problema general de la tesis fue: ¢Cual es la implicancia del gobierno
digital en la calidad de los servicios que brinda una institucién publica, Lima
20237, siendo el problema especifico 01; ¢ De qué manera la implementacién de
la mesa de partes electronica incide en la satisfaccion del usuario externo en una
institucién publica, Lima 20237?; el problema especifico 02; ¢De qué manera la
automatizacion de procesos incide en la simplificacion administrativa de una
institucién publica, Lima 20237?; y el problema especifico 03; ¢De qué manera la
implementacion de la carpeta fiscal electronica incide en las expectativas del

usuario externo en una institucion publica, Lima 20237

La justificacion tedrica de la investigacion se conceptualizé como el
planteamiento de la postura del investigador respecto al problema de
investigacion, para posteriormente contrastarla con las opiniones de expertos en

la materia y con la postura de diversos autores nacionales e internacionales para



generar una reflexion y debate, sobre la justificacion préactica, el problema se
identificé en una institucion, razon por la cual también se recabara informacion de
otros paises con la finalidad de contrastar su tratamiento a problematicas
similares, respecto a la justificacion metodoldgica, se indicd que la investigacion
trabajo en base al enfoque cualitativo, siendo del tipo basica y se tiene a la
fenomenologia como disefo, ya que con esto se pudo utilizar el instrumento de la
guia de entrevista y recabar datos para agregar esto a la tesis y poder elaborar
los resultados, discusion y arribar a conclusiones y recomendaciones viables que

solucionen el problema encontrado.

Siendo que se desprende el objetivo general de la investigacion; establecer
la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios que brinda una
institucion publica, Lima 2023, asimismo se desprende el objetivo especifico 01,
establecer de qué manera la implementacion de la mesa de partes electronica
incide en la satisfaccion del usuario externo en una institucion publica, Lima 2023,
asi también el objetivo especifico 02; establecer de qué manera la automatizacion
de procesos incide en la simplificacion administrativa de una institucion publica,
Lima 2023 y el objetivo especifico 03; determinar de qué manera la
implementacion de la carpeta fiscal electronica incide en las expectativas del

usuario externo en una institucion publica, Lima 2023.

Pasando a los antecedentes de la investigacibn, se citaron
primigeniamente los antecedentes internacionales, Espinoza et al. (2023)
sefalaron el gobierno digital cuando se implementa si coadyuva a mejorar la
forma en que se atiende a la ciudadania, ademas contribuye también a un mejor
desempefio para las entidades del sector publico y privado, facilitando las
operaciones que se realizan, sin embargo, en América Latina se ha verificado que
los servicios y beneficios que ofrece el gobierno electronico no han sido

promocionados de manera suficiente y gran parte de la ciudadania no los conoce.

Pillaca (2022) quien concluy6 que la implementacion del gobierno digital en
muchos casos fue precaria, debido a que las instituciones publicas tenian
limitaciones presupuestarias y falta de recurso humano, es decir falta de personal
capacitado para la utilizacion de los nuevos sistemas, asimismo no se contaba

con la infraestructura adecuada y lo usuarios no estaban preparados para utilizar



dichos sistemas, por su parte Toro et al. (2020) sefialaron que es necesario tener
claro que el gobierno digital se basa principalmente en la aplicacion de las TIC
dentro de una entidad publica, ademas es menester indicar que la transparencia
en el gobierno digital es fundamental, ya que va permitir la creacion de espacios
publicos virtuales para que la poblacion pueda verificar a sus autoridades,
pudiendo analizar la informacion de las entidades que sera publica en sus
portales institucionales, siendo que de lograrse esto, permitira el acercamiento de

la poblacion al Estado, lo cual generara confianza en las instituciones publicas.

Rodriguez (2021) concluyé que el gobierno digital se viene implementado
en todo el mundo, por lo que se evidencia que en los distintos paises no hay un
acuerdo sobre la definicién de lo que es el gobierno digital, siendo que en el caso
de América Latina es conceptualizado como una forma de trabajo que tiene por
finalidad agilizar los procesos administrativos, priorizando la participacion de la
poblacién, sin embargo el problema radica en que parte de la ciudadania no sabe
manejar los sistemas que ofrece el gobierno digital, por lo que no los utilizan o
desconocen la existencia de estos, siendo que esta forma de trabajo no se puede

ejecutar correctamente.

Gomez y De la Garza (2023) concluy6é que la administracion publica ha
evolucionado durante las ultimas cinco décadas, por lo que con la modernizacion
se han implementado diversos instrumentos que han cambiado la forma
tradicional del trabajo, sin embargo, parte del personal vienen usando de manera
incorrecta estas nuevas herramientas, generando perjuicios y perdidas a la
institucién, por lo que el gobierno digital no estaria funcionando de manera

adecuada.

Respecto a los antecedentes nacionales, Cosquillo (2021) indicé que las
(TIC) estdn en constante modificacion y tienen impactos distintos en las
actividades de los ciudadanos, tanto en el aspecto personal, académico, social,
en lo empresarial, en lo econémico o en el gobierno, por lo que es menester
indicar que la administracion publica no ha estado alejada del impacto que han
generado las TIC, siendo que se ha implementado la atencion virtual, donde se
han reducido los tiempos en los tramites, transparentando y agilizando los

procesos administrativos.



Asimismo, Pillco (2021) concluy6 que tratar de manera digna a los usuarios
no es suficiente para una debida atencion al ciudadano, es necesario ademas de
esto responder de manera célere sus solicitudes, contar con herramientas que
permitan recepcionar sus solicitudes de manera virtual, para asi evitar las largas
colas. Santos (2018) concluy6 que no se viene brindando atencion de calidad a la
poblacion en las entidades del Estado, toda vez que no se han implementado
correctamente las herramientas tecnoldgicas correspondiente, por lo que es
necesario que se comience a implementar el gobierno digital de manera correcta
para que se modernicen las instituciones y con esto brindar una mejor atencion a

los usuarios.

Veladsquez (2024) concluyo que en la institucion publica persecutora del
delito no se ha implementado correctamente el gobierno digital, porque los plazos
de atencion a los usuarios no han disminuido como se esperaba y aun existen
demoras, asimismo se han presentado falencias digitales en la institucion, es
menester indicar ademas que existe por parte de la ciudadania conocimiento en la
utilizacion de las herramientas digitales, aunado a ello existe mal manejo de las
herramientas digitales por parte de algunos operadores de justicia. Solorzano
(2020) concluy6 que la implementacion del gobierno digital tiene por finalidad
brindar un mejor servicio para la poblacion que necesita los servicios de la
entidad, por lo que es fundamental que se cuente con personal capacitado y
calificado para poder manejar las herramientas digitales que se han
implementado, siendo que con esto se dara una simplificacion administrativa en

los procesos que tiene la institucion.

Continuando se procedié a conceptualizar las categorias y subcategorias
de la investigacion, comenzando con la primera categoria, gobierno digital, se
tiene a Espinoza et al. (2023) quien sefial6é que es la utilizacién de tecnologias
digitales de forma estratégica en la administracién publica, asimismo cuenta con
politicas, principios, procedimientos, normas, instrumentos y técnicas que se
utilizan en la gobernanza, con los que se va poder digitalizar los procesos,

contenidos, servicios y datos de valor para la poblacion.

Ospina et al. (2024) sefialé que el gobierno digital se define como el uso

instrumentos que vienen siendo parte del avance de la modernizacién del Estado



para crear valor publico, siendo que esté constituido por organizaciones, actores
estatales, asociaciones de ciudadanos, servicios y acceso a los datos, ademas,
Wolpes (2022) indico6 que el gobierno en la actualidad viene pasando por un
proceso de transformacion digital que se enmarca estrategias para crear
instituciones mas transparentes, democréticas y eficaces, que cumplan con los
OoDs.

Camargo (2022) sefalé que la digitalizacion de los servicios estatales
logran crear una administracion publica eficiente, flexible y agil, siendo que de
esta manera el Estado acercando a la ciudadania, pero para lograr esto también
es indispensable que se simplifiquen tramites a fin de facilitar el acceso a la parte
de la poblacibn que aun no tiene acceso a la virtualidad ni al mundo digital,
ademas lo que se busca también es fortalecer la informacidn y servicios que se
ofrecen a los usuarios y organizaciones, a traves de la creacion de canales que

logren incrementar la transparencia y participacion.

Asi también, Morales et al. (2020) indicaron que la implementacion de
tecnologias innovadoras en el sector estatal viene mejorando los servicios de
manera importante, y estan logrando evolucionar a lo que se denomina gobierno
inteligente, siendo que la ciencia de datos, el big data y los datos abiertos
permitan que los servicios que brinda la entidad se entreguen a los usuarios de
manera efectiva, analogamente se tiene a Cruz (2018) quien sefalé que el
gobierno digital propone una transformacion virtual de la entidad dirigida a la
ciudadania, que es capaz de adaptarse a las expectativas y necesidades de los

usuarios, por lo que buscara crear servicios accesibles y simples.

Asimismo se tiene a Geiller (2023) quien lo describi6 como una manera de
laborar, elaborada para actualizar a las organizaciones estatales, por medio de la
insercién de instrumentos tecnoldgicos actualizados y avanzados, siendo que
algunos de estos pueden ser plataformas, computadoras, atencion virtual, esto
con el fin de ofrecer calidad en los servicios que se dan a la ciudadania que acude
a una entidad estatal a ser atendida, ademas todo eso permite también la
participacion de la ciudadania, la OCDE (2023) en su informe sobre el gobierno
digital, lo conceptualizé como la utilizacién de las herramientas tecnoldgicas para

crear valor publico, siendo que se incluye también a los ciudadanos, a las ONG y



a las empresas que coadyuvan al acceso de datos, produccién, servicios y

contenidos a traves de interacciones con el gobierno.

Respecto a la primera subcategoria, mesa de partes electronica, se tiene a
Burgos (2022) quien indicé que la MUP digital es considerada una herramienta
digital que permite la presentacion de documentacién a través del uso de
herramientas digitales, siendo que esto se puede realizar desde cualquier parte
del pais, y a cualquier hora, lo cual beneficia tanto a la entidad, como a los

usuarios, porque se ahorra tiempo y dinero.

A través de la Ley N°31170 promulgada el 21 de abril del 2021, se dispuso
la implementacion de mesas de partes digitales y notificaciones electrénicas en
las instituciones estatales para dar mayor celeridad a los tramites y asi brindar un
mejor servicio a la ciudadania, siendo que esto forma parte de las politicas
publicas del gobierno digital, ademas Alvarado et al. (2019) indicé que la
implementacion de la mesa de partes electrénica es fundamental para la
modernizacion de las instituciones del estado, ya que las areas internas van a
mejorar su rendimiento y produccion, ademas va haber un ahorro de prepuesto,

ya que se va priorizar la tramitacion digital y las impresiones se reduciran.

Asi también Granados et al. (2021) indicaron que la mesa de partes
electronica en las instituciones estatales brinda diversos beneficios, como la
simplificacion de directivas y lineamientos, ademas de satisfaccion para los
usuarios, ya que van a poder presentar documentacion desde cualquier parte del
pais, a cualquier hora del dia, lo cual evitara que se realicen largas colas en las
entidades publica, por lo que se puede colegir que la digitalizacion en el estado

brinda un impacto positivo.

Se desarrolld la segunda subcategoria automatizacion de procesos,
conceptualizada por Begnini et al. (2022) quienes indico que es la utilizacion de
software y herramientas tecnolégicas para que de manera automatica se realicen
funciones con la finalidad de mejorar la produccion de una entidad privada o
publica, asi como modernizarla, siendo que la automatizaciéon de procesos es un
pilar fundamental para el gobierno digital, asi también se desarroll6 la tercera

subcategoria carpeta fiscal electronica, conceptualizada por Colque (2021) como



herramientas que son exclusivas de la funcion fiscal, es decir corresponden a la
institucion publica defensora de la legalidad y tienen por finalidad monitorear y
manejar los trdmites que se realizan en una investigacion fiscal, pudiéndose
avanzar con los casos de manera remota, lo cual causa un gran beneficios, ya
que el personal podra trabajar los casos utilizando una PC, ademas también a

través de esta herramienta se protegen los datos personales.

Pasando a la segunda categoria de la investigacién, calidad de los
servicios, Lapuente y Van de Walle (2020) quienes refirieron que la celeridad y
transparencia es fundamental para brindar una correcta atencién, por lo que no es
suficiente con brindar una atencion amable a la ciudadania al momento de
atenderles, sino que es necesario que se atiendan sus requerimientos de manera
pronta y sin burocracia, es menester citar a Hernandez et al. (2021) quienes
indicaron que un servicio eficiente en un estado moderno va depender de la
capacidad de los funcionarios y servidores publicos para manejar los instrumentos
digitales que se han implementado en una institucion, ya que no es suficiente con
gue se cuenta con herramientas modernas en los 6rganos estatales, porque debe
haber personal debidamente capacitado que pueda usar estos mecanismos y asi

brindar una atencion célere y correcta a los usuarios.

Pasando a la primera subcategoria, satisfaccion del usuario externo,
Koonsanit y Nishiuchi (2021) quienes indicaron que se manifiesta en los casos
donde los usuarios han podido realizar sus tramites con éxito en una institucion
privada o publica, ademas cuando se ha cumplido con brindarles informacién
correcta y se les ha brindado un trato cordial, asimismo, sobre la segunda
subcategoria expectativas del usuario externo, Ghaedi et al. (2020) quienes lo
conceptualizaron como la forma en que un ciudadano piensa que sera atendido y
escuchado por un organismo del Estado, es la confianza que tiene un usuario en
la institucién a la que esta acudiendo, siendo que esto dependera del prestigio

gue tenga la institucion.

Prosiguiendo con la tercera subcategoria simplificacion administrativa,
Weitzenboeck (2021) quien la conceptualizo como una de las finalidades que
tiene el gobierno electrénico, ya que para lograr esto se automatizan procesos

dentro de las instituciones estatales, para asi lograr mayor produccién en el



trabajo y brindar servicios mas céleres a la ciudadania, siendo que de lograrse
esto, se obtendrian diversas ventajas como la reduccion de barreras burocraticas

y economia procesal.

Como reflexion se indicé que en teoria el gobierno digital aplicado en la
institucion puablica materia de estudio, brinda multiples beneficios tanto de manera
interna como de manera externa en la entidad, respecto a los beneficios internos,
estan referidos a simplificacion de tramites en los sistemas que manejan los
servidores y funcionarios publicos, creando canales de coordinacion directa entre
distintos Despachos, priorizando la digitalizacién de documentos y la tramitacion
de estos de forma virtual, por lo que a la vez se ahorra papel y téner, asi como
trabajo del personal de notificaciones o asistentes, quienes ya no tienen que ir de
manera presencial a otros Despachos Fiscales para la presentacion de oficios o
documentacion, ya que ahora lo podran realizar a través de canales digitales,
sobre el ahorro de toner y papel, esto beneficia a la entidad porque genera un

ahorro de costos.

Respecto a los beneficios que brinda de manera externa, estos son la
simplificacion administrativa, eliminacion de barreras burocraticas, apertura de
canales de atencidn virtuales, tales como mesa de partes virtual, Carpeta Fiscal
Electronica y correos institucionales de todos los Despachos Fiscales, donde se
podra presentar documentacion digitalizada los 07 dias de la semana, las 24
horas del dia, sin embargo, para que el gobierno digital funcione de manera
correcta, se debe contar con personal debidamente capacitado y se debe informar
a la poblacién sobre los diversos servicios que brinda la entidad, para que estos

sean utilizados.



. METODOLOGIA

El tipo de investigacion fue basica, ya que, de acuerdo a Escudero y Cortez
(2018) este tipo de trabajos tienen como caracteristica utilizar fundamentos
tedricos para profundizar las definiciones, ademas se inicia la investigacion desde

un hecho o fenédmeno, todo ello con el fin de crear conocimientos nuevos.

El enfoque de la investigacion fue cualitativo, ya que, de acuerdo a
Vizcaino et al. (2023) es mas dinamico y permite poder hacer comparaciones de
las opiniones de diversos autores y expertos en la materia de la investigacion,
para poder plantearlas y contrastarlas y obtener asi posturas solidas que
coadyuven a consolidar un marco teérico, asimismo Cabezas et al. (2018) indicé
gue, el enfoque cualitativo no utiliza datos estadisticos, ni tablas estadisticas, en
este enfoque se prioriza recabar la postura de diversos autores, ademas Andrés y
Pascual (2018) sefialaron que este tipo de investigacion propone que se recabe
informacion de diversas fuentes documentales, tales como articulos cientificos,
libros, tesis y articulos de opinion, siendo que una vez recopilada toda la
informacion, se procedera a plasmarla en la investigacion, consignando lo mas

relevante para conformar una introduccién concisa.

Ademas, el disefio de la investigacion fue fenomenoldgico ya que, de
acuerdo a Castafeda, et al. (2020) se conceptualiza como una forma de trabajo
dinamica, donde se busca recabar informacion de distintos autores para poder
contrastarla con otras posturas, asimismo Mufioz (2015) indicé que trabajar en
base a este disefio permite que se realice una correcta triangulacion de datos,
toda vez que se podra contrastar la postura del autor de la investigacion con la
postura de los entrevistados y con los autores citados en el marco teérico, aunado
a ello Hernandez, et al (2006) sefialaron que este tipo de disefio se basa
principalmente en un problema que nace de un hecho, siendo existen
naturalmente testigos de ese hecho, asi como protagonistas del mismo acto, por
lo que el investigador busca las opiniones tanto de los testigos como de los
protagonistas del hechos, ya que ellos vienen a ser los expertos sobre el tema,
porque lo han presenciado, por lo que la informacién que tienen es valiosa y una
vez recabada podra ser planteada en la investigacion para ser contrastada y

discutida.
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Prosiguiendo con la categorizacion se pas6 a conceptualizar la primera
categoria, gobierno digital, se tiene a Espinoza et al. (2023) quien sefal6 que es
la utilizacion de tecnologias digitales de forma estratégica en la administracion
publica, asimismo cuenta con politicas, principios, procedimientos, normas,
instrumentos y técnicas que se utilizan en la gobernanza, con los que se va poder

digitalizar los procesos, contenidos, servicios y datos de valor para la poblacion.

Sobre la primera subcategoria, mesa de partes electronica, se tiene a
Burgos (2022) quien indic6é que la MUP digital es considerada un instrumento
digital que permite la presentacion de documentacion a traveés del uso de
herramientas digitales, siendo que esto se puede realizar desde cualquier parte
del pais, y a cualquier hora, lo cual beneficia tanto a la entidad, como a los

usuarios, porque se ahorra tiempo y dinero.

Analogamente se desarrollara la segunda subcategoria automatizacion de
procesos, conceptualizada por Begnini et al. (2022) quienes indicaron que es la
utilizacion de castafiedaftware y herramientas tecnolégicas para que de manera
automatica se realicen funciones con la finalidad de mejorar la produccién de una
entidad privada o publica, asi como modernizarla, siendo que la automatizacion

de procesos es un pilar fundamental para el gobierno digital.

Asi también se desarrollara la tercera subcategoria carpeta fiscal
electronica, conceptualizada por Colgue (2021) como herramientas que son
exclusivas de la funcion fiscal, es decir corresponden a la institucion publica
defensora de la legalidad y tienen por finalidad monitorear y manejar los tramites
gue se realizan en una investigacion fiscal, pudiéndose avanzar con los casos de
manera remota, lo cual causa un gran beneficios, ya que el personal podra
trabajar los casos utilizando una PC, ademas también a través de esta

herramienta se protegen los datos personales.

Pasando a la segunda categoria de la investigacion, calidad de los
servicios, se tiene a Lapuente y Van de Walle (2020) quienes refirieron que la
celeridad y transparencia es fundamental para brindar un servicio correcto, por lo

gue no es suficiente con brindar una atencién amable a la ciudadania al momento
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de atenderles, sino que es necesario que se atiendan sus requerimientos de

manera pronta y sin burocracia.

Pasando a la primera subcategoria, satisfaccion del usuario externo se
tiene a Koonsanit y Nishiuchi (2021) quienes indicaron que se manifiesta en los
casos donde los usuarios han podido realizar sus trdmites con éxito en una
institucion privada o publica, ademas cuando se ha cumplido con brindarles

informacion correcta y se les ha brindado un trato cordial.

Asimismo, sobre la segunda subcategoria expectativas del usuario externo,
se tiene a Ghaedi et al. (2020) quienes lo conceptualizaron como la forma en que
un ciudadano piensa que sera atendido y escuchado por un organismo del
Estado, es la confianza que tiene un usuario en la institucion a la que esta

acudiendo, siendo que esto dependera del prestigio que tenga la institucion.

Prosiguiendo con la tercera subcategoria simplificacion administrativa se
tiene a Weitzenboeck (2021) quien la conceptualizo como una de las finalidades
gue tiene el gobierno electrénico, ya que para lograr esto se automatizan
procesos dentro de las instituciones estatales, para asi lograr mayor produccion
en el trabajo y brindar servicios mas céleres a la ciudadania, siendo que de
lograrse esto, se obtendrian diversos beneficios como la reduccidon de costos,

eliminacién de barreras burocraticas y econdmica procesal.

La investigacion no conto con poblacion, ni muestra, ni muestreo, ya que es
de enfoque cualitativo, por lo que se trabajara con participantes, quienes seran
funcionarios y servidores publicos que laboran en la institucion publica materia de
estudio, siendo un total de ocho expertos en la materia de la tesis quienes seran
entrevistados, detallandose a continuacion la informacion sobre dichos

participantes.

Tabla 1: Participantes

Expertos en Grado Especialidad Cargo
la Materia
Ana Maria
Figueroa Abogada Penal Fiscal Provincial

Almengor (E.1)
Jaime Enrique de
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la Cruz Agiiero  Abogado Penal Fiscal Adjunto

(E.2) Provincial
Joselyn
Alejandrina Abogada Penal Fiscal Adjunta
Séanchez Provincial
Obregoén (E.3)
Paola del
Carmen Bringas Abogada Penal Fiscal Adjunta
Farias (E.4) Provincial
Mariana Carmen
del Rosario Asistente en
Flores Valle (E.5) Abogada Penal Funcion Fiscal
Elizabeth Fiorella
Segura Teran Magister en Asistente en
(E.6) Derecho Penal Penal Funcion Fiscal
Claudia Yarumy
Ortiz Carrion Abogada
(E.7) Penal Asistente en
Carlos Azula Funcion Fiscal
Mondragon (E.8) Ingeniero en
computacion e Informatica Programador
informatica

Nota: Elaboracion propia.

La entrevista fue la técnica que se utilizd, definida por Gallardo (2017)
como una técnica fundamental para las investigaciones de enfoque cualitativo,
porque va plasmar las posturas de los expertos, ademas a través de esta técnica
se plantearan preguntas a los expertos para poder obtener informacion que apoye
la investigacion o que este en contra, lo cual sera necesario para después

redactar los resultados y discusion correspondientes.

La guia de entrevista fue el instrumento utilizado, conceptualizada por
Ramirez (2020) quien la sefiala como una herramienta para obtener datos utiles
para elaborar los resultados de investigacion, siendo que consiste en la
elaboracién de preguntas que respondan a los objetivos del trabajo, y una vez
elaboradas y validadas dichas preguntas, se procedera a aplicar dicho
instrumento a los entrevistados, con la finalidad de obtener respuestas a favor y

en contra del trabajo.
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Para analizar la informacién se us6 la forma de trabajo descriptiva, ya que
se plasmara en la investigacion las diversas respuestas que realicen los expertos
en la materia y los autores que se han citado en la investigacién, sobre esto
Blasco et al (2020) indicaron que el método de analisis descriptivo se materializa
cuando se recoge la informacion de los sujetos entrevistados y se elaboran tablas

o figuras donde se describan las respuestas obtenidas.

Asimismo, se utilizara método analitico, el cual es conceptualizado por
Delgado (2022) quien indica que es un procedimiento que tiene por regla ir de lo
general a lo especifico, y busca el estudio profundo de un fenébmeno o hecho
ocurrido, respecto a los aspectos éticos, en la investigacion se ha cumplido
debidamente con informar a los entrevistados sobre el trabajo realizado y sobre el
consentimiento y asentimiento informado, aunado a ello se ha cumplido con los
criterios regulados por la UCV, sobre esto se tiene a Guaman et al (2021) quienes
indicaron que un investigador debe realizar un trabajo cumpliendo con las normas
APA vigentes, asi como con la normativa vigente de su casa de estudios, a fin de
gue se obtenga un trabajo de alta calidad que cumpla con los estandares

regulados, por lo que no se puede aceptar ninguna conducta antiética.
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[ll. RESULTADOS
Prosiguiendo con los resultados de investigacion se realiz6 de las respuestas de los entrevistados de acuerdo a los objetivos de

investigacion.

Tabla 2: Matriz de Codificacion

Preguntas Entrevistado | Entrevistado | Entrevistado | Entrevistado Entrevistado Entrevistado Entrevistado Entrevistado Sintesis
. El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8
Genéricas
1.- (,Cudl es la | Considero El gobierno | Es El gobierno | Su implicancia | En la | La implicancia | El gobierno | La  mayoria
implicancia del | que es | digital tiene | basicamente | digital tiene | es positiva e ira | actualidad el | del  gobierno | electrénico y | de los
gobierno satisfactoria, | una impulsar la | una serie de | aumentando, uso de | digital al | digital entrevistados
digital en la | ya que | implicancia Incorporacion | jmplicancias hasta que | herramientas principio si fue | garantiza una | Sefialaron
calidad de los | implica  un | fundamental de 185 | importantes, llegue el | tecnolégicas un poco dificil, | gestién pablica | 9Y€, el
servicios que | ahorro de | en la calidad Ejec_nolloglas pues momento  en | contribuye de | ya que | efectiva y g_ot_)lelrno_
brinda ] una | tiempo y | de los Ic;gltasi?viciig contribuye que todo el | manera muchos de los | transparente u'r?;ta tiene
|n,st|t_u0|on_ dinero _para sgrv!mos ofrecidos por S|gn|f|cat|v§1me trab_ajo se p?SItlva y C|uda_danos y ewtando_ la implicancia
publica, Lima | el usuario. put_)I_lcos al | |as entidades | Nte @ mejorar realice _ de cele_re en las trabajaqores burocracia en | f,ndamental
20237? facilitar la | publicas en | 1@  eficiencia, | manera virtual. | Instituciones no estabamos | todos l0S | en la calidad
accesibilidad, | favor de la | transparencia, Publicas acostumbrado | procesos de los
eficiencia Y | reactivacion seguridad y s al uso de | administrativos | servicios
transparencia | economica calidad de los tecnoldgicas y publicos  al
en la gestion. del pais. servicios demas medios facilitar la
judiciales que telematicos, accesibilidad,
se ofrecen a la asi como la eficiencia 'y
ciudadania, tal utilizacion  de transparencia
es el caso plataformas en la gestion,
que, la digitales len embargo
dlglta_llzamon entrevistado
permite ~ una E-7  indico
tramitacion que la
mas rapida de implicancia
los del gobierno
documentos. digital al

principio  si
fue un poco
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dificil, ya que
muchos de
los
ciudadanos y
trabajadores
no
estabamos
acostumbrad
os al uso de
tecnoldgicas
y demas
medios
telematicos,
asi como la
utilizaciéon de
plataformas

digitales.
2.- ¢De qué | Si vemos el | La mesa de | Gracias a la | Permite a los | En congruencia | Es una | Genera Disminucion Todos los
manera la | costo- partes mesa de | usuarios y | con lo | herramienta satisfaccién de tiempos, | entrevistados
implementacié | beneficio, electrénica partes abogados sefialado en mi | de facil | en la mayoria | gastos en | tuvieron
n de la mesa | considero incide electrénica el | litigantes respuesta acceso a los | de usuarios, | transporte, respuestas
de partes | que implica | positivamente | usuario, tiene | presentar anterior, la | usuarios, ya | ya que, por | impresién en | convergentes
electrénica un ahorro | en la | la escritos desde | implementacié | que no solo | temas de | papel, , ya que
incide en la | de tiempo y | satisfaccion informacién el lugar donde | n de las mesas | permite distancia, disminucion indicaron
satisfaccion dinero para | del usuario | de  manera | se encuentren, | de partes | acceder econémicos, del riesgo de | que, la mesa
del usuario | el usuario, externo al | inmediata, sin la | electrénicas desde un tiempo, las | dafio o perdida | de partes
externo en | quien ya no | simplificar la | sin necesidad de | agregan computador o | mesas de | de electrénica
una institucién | tiene  que | recepcion vy | trasladarse a | constituirse ventajas que la | equipo movil | partes documentos, incide
publica, Lima | gastar en | gestidn de | la entidad | personalmente | presencialidad | a la mesa de | virtuales por ultimo | positivamente
2023? transporte a | documentos. correspondie | , promoviendo | impedia, como | partes de las | ayudan agiliza los | en la
la entidad ni | Esto reduce | nte a fin de | la equidad en | ejercer Instituciones mucho.  Por | procesos satisfaccion
tiempo en los tramites | solicitar una | el acceso a la | derechos publicas, sino otro lado, | documentales. | del  usuario
concurrir a presenciales, informacion, justicia, mejora | fundamentales | en ahorro de | cuando existe externo al
la institucion | disminuye como a su | notablemente | con plenitud, | tiempo 0 | mesa de simplificar la
publica. errores en la | vez se | la satisfaccion | como por | recorrido partes virtual recepcion y
recepcion de | solicita del usuario al | ejemplo, el de | hasta una |y se realiza el gestion de
documentos y | tramites y/u | proporcionar Recurrir, pues | institucion envio por documentos.
agiliza la | otros a través | un servicio | ya no se | fisca, es una | correo Esto reduce
respuesta a | de la misma, | eficiente, constrifie por la | herramienta electrénico no los tramites

las solicitudes,
mejorando asi

ahorrando el
tiempo y

accesible y
seguro.  Los

necesidad de
un servidor o

gue satisface
en gran

existe mayor
tramite, al

presenciales,
disminuye
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la experiencia | Distancia del | usuarios funcionario que | manera al | igual que errores en la
del usuario al | usuario. ahorran recepcione los | usuario ya | cuando se recepcion de
hacer los tiempo y | documentos, que facilita | ingresan documentos
servicios mas dinero en | asi pues, en | los accesos a | documentos y agiliza la
accesibles 'y desplazamient | las elevaciones | la solitud y | por pagina respuesta a
eficientes. 0s, incluso | de  actuados | recepcion de | virtual. las
pueden por mesa de | informacion, solicitudes.
monitorear el | partes de los | accion que
estado de sus | despachos permite tener
solicitudes en | fiscales, el | informacién
tiempo  real, | horario de | en tiempo
esta atencion virtual | mas reducido
plataforma se extendié |y con el
poco a poco | ahora hasta la | ahorro de
se viene | 23:59 horas del | papel
implementand | quinto dia | contribuyend
o a nivel | habil, esto | o a la
nacional brinda un | ecologia.
elemento
diferenciador
positivo del
Ministerio
Puablico en la
percepcion
ciudadana
3.- ¢Qué | Capacitacio Es crucial | Como Proporcionar En el tenor del | En primer | Atencion de | Entre las | La mayoria
acciones n del | implementar acciones, informacién contexto lugar, es la | calidad, debe | principales de los
considera personal capacitacione | considero clara y | descrito en el | atencidn al | incluir un trato | acciones a | entrevistado
usted que se | encargado s continuas | que se | accesible punto usuario, que | amable, tomar en | s tuvieron
deben tomar | de la | para el | deberia sobre los | precedente, es | debe ser un | orientacion en | cuenta  son: | respuestas
para que se | atenciébn al | personal en el | brindar servicios, importante trato cordial a | el trdmite a | escucha activa | convergente
brinde una | usuario en |uso de las | mayor procedimiento | agilizar la | los usuarios | realizar y | sobre la | s, sefialando
atencion  de | los temas a | herramientas informacién a | s y derechos | atencidn en todo | absolver las | inquietud del | que se debe
calidad a los | informar. digitales, través de los | de los | mediante la | momento, ya | dudas ylo | usuario, capacitar al
usuarios que . asegurar la | canales de | usuarios, simplificacion que ellos son | consultas de | mostrar personal
acuden a una Garantlzar disponibilidad | television o | tanto en | de los pasos | el deber de | manera comprension y | encargado
institucion siempre Ig constante de | redes formatos necesarios nuestras precisa. empatia con | de la
publica, Lima permanenci los sistemas | sociales a fin | impresos para la | labores, los usuarios, | atencion al
2023? a de una electronicos, de que el | como presentacion orientandolos conocer bien | usuario
persona mejorar la | usuario tenga | digitales, de sus gestiones sus respecto a
encargada comunicacién | acceso a las | brindar un | documentos, a realizar, la inquietudes u | las
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de la | con los | distintas servicio justo, | automatizando | capacitacion orientarle  al | herramienta
atencion al | usuarios sobre | plataformas eficiente y | surecepcion al personal area S
usuario. los servicios | del estado, | respetuoso de administrativo correspondient | tecnoldgicas
disponibles y | de manera | los derechos resulta e, ser claro en | que se han
sus oportuna vy | de todos los importante 'y nuestra implementa
procedimiento | eficaz. involucrados. fundamental. comunicacién, | do para que
s, asi como resolver  sus | se brinde
recoger problemas una correcta
retroalimentaci cuanto antes | atencion, sin
on para sea posible ser | embargo el
ajustar y paciente y | E6 sefialo
mejorar amable con los | que se debe
continuamente usuarios. priorizar un
los procesos. trato cordial
y amable a
los usuarios.
4- En su | La falta de | Algunos Problemas Por parte de | En mi opinion, | La poca | Acceso al | Falta de | Respecto a
opinion, capacitacion | problemas talvez en el los usuarios, | sefialando las | capacitacion internet, fallas | coordinacién y | esta pregunta
¢Qué del personal | identificados adulto mayor, | sé ha podido | dificultades al personal, | en el servicio comunicacion hubieron
problemas ha | para el | incluyen ya que se les | observar que | burocraticas muchas veces | Desconocimie | entre los | respuestas
evidenciado manejo del | resistencia al | gificulta el a la fecha | que implican la | el personal | nto de | diferentes divergentes,
usted sistema cambio por manejo de la contindian recepcion de | ingresa a un | utilizacion de | organismos ya que el
respecto a la | digital. parte del tecnologia presentando documentos trabajo en una | plataformas gubernamental | entrevistado
implementaci ) personal, falta denuncias, por parte de los | institucion digitales es. E1,E2, E6 y
on del S°|°. de como, por escritos y | usuarios, en | publica sin ser | Procesamient E7 sefialaron
gobierno funciona en | ;nqaagirctura | €1€MPIO, 1S | Giros especial  de | capacitado en | o de que los
digital en una el ambito de tecnoldgica entrevistas documentos aquellos casos | los sistemas | informacion. problemas
institucion la . ) adecuada, virtuales o en forma | donde los | que se evidenciados
publica Lima gdmmlstrau dificultades en | declaracione | fisica, usuarios manejan  de fueron; falta
2023? on. la integracién | s, los mismos | probablement | carecen de | forma interna, de
Lentitud del | de sistemas | que se han e porque | medios capacitacion
sistema preexistentes logrado con desconocen econdémicos al personal
ante la |y desafios en | ayuda de la existencia | para acceder al en el manejo
saturacién la seguridad algun familiar de la mesa de | servicio de del sistema
de la red. de datos vy y NO PO Si partes internet en digital, y
ciberseguridad solos electronica, zonas pobres o resistencia al
' los correos | alejadas cambio  por
electrénicos parte del

institucionales

personal de
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que maneja
cada
Despacho,
aln se
sienten
vulnerables a
utilizar los
servicios
digitales. Por

parte de los
servidores 'y
funcionarios
se observa
gque en su
mayoria poco
a poco se han
ido adaptando
al nuevo
método de
trabajo, por
ejemplo,
dentro de la
institucion
remitir
documentos a
través de la
Carpeta
Electronica
Administrativa

la institucion,
por su parte
los
entrevistados
E3, E4, E5y
E8 sefalaron
que una parte
de los
usuarios
contindian
presentando
sus
denuncias vy
escritos de
manera fisica
porque
desconocen
las mesas de
partes
virtuales o no
tiene los
medios para
acceder a
internet.

5- En su
opinion,
¢Queé
soluciones
plantearia
para que la
mesa de
partes
electrénica

Que se
capacite al
personal
para el buen
manejo del
sistema
digital.

Que se
brinde el

Para optimizar
la mesa de
partes
electrénica, es
crucial realizar
una
planificacion
exhaustiva
gue incluya

Rapidez en la
tramitacién

de los
documentos,
gestion agil y
eficiente, que
la pagina no
solo esté
disponible en

Que, los
usuarios
puedan hacer
seguimiento
del ingreso de
sus
documentos a
través de la
plataforma,

Creando

puntos de
acceso a
internet en

comisarias o
centros

comunales que
permitan recibir
las denuncias o

Lo  principal
seria que
cada mesa de
partes
electrénica
tramites  las
solicitudes de
forma célere,
y que, en el

No se solicite
mucha
informacion,
solamente se
adjunte  los
documentos y
el nombre de
la persona de
quien lo

Para lograr
ello se
requiere  una
infraestructura
tecnoldgica
adecuada,
renovando los
servidores,
implementand

Los
entrevistado
s tuvieron
respuestas
divergentes,
ya que los
entrevistado
s
E1,E3,E5,E6
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funcione de

publica Lima

soporte
tecnologico
adecuado
para evitar
saturaciones
de la red y
otros.

Que el
soporte
tecnologico
se brinde de
forma
inmediata
ante el
requerimient
o.

pruebas piloto
antes de la
implementacio
n  completa,
asegurar un
soporte
técnico
robusto,
actualizar
regularmente
el software,
implementar
medidas de
seguridad de
la informacion
y educar a los
usuarios sobre
su uso
adecuado.

espafiol sino
en lenguas
como el
quechua y el
aimara, para
el facil
acceso de los
usuarios.

también debe
haber
disponibilidad
de canales de
asistencia,
como chat en
linea, correo
electronico o
teléfono, para

resolver
dudas y
problemas de
los usuarios.

reclamos,

ademas de la

existencia de
una guia de

uso breve vy

didactica

manejo de
pestafias de
opciones, no
sea soOlo de
acuerdo a lo
que plantea la
institucion,
sino lo que el
usuario quiera
obtener  por
parte de la
misma,
muchas veces
las funciones
ya estan
establecidas.

realiza.

El registro de
seguimiento,
se consigne
un ndmero
telefonico de
atencion para
realizar la
verificacion
posterior.

o politicas de

y E8
sefialaron
que se
requiere una
infraestructur
a tecnoldgica
adecuada,
renovando
los
servidores,
implementan
do politicas
de seguridad
y  software
actualizado,
mientras que
los
entrevistado
s E2, E4 y
E7 indicaron
que debe
haber
disponibilida
d de canales
de
asistencia,
como chat
en linea,
correo
electrénico o
teléfono,
para resolver
dudas y
problemas
de los
usuarios.

automatizacio
n de procesos

Considero
que se
acortan los
plazos para
dar

La

automatizacio
n de procesos
simplifica la
administracion

Va ayudar a
reducir la
carga

administrativ
a, va mejorar

Las tareas
automatizadas
se completan
mucho  més
rapido que las

Facilitando el
acceso al
aparato estatal,
en el caso
especifico de

Porque
permite la
sincronizacion
de la gestién
administrativa,

Agilizan las
comunicacione
S,
procedimiento
S y recepcion

Reduciéndose

aceleracion de

Respecto a
este objetivo,
todos los
entrevistados

tuvieron
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simplificacion respuesta a | publica al | la eficiencia | realizadas los operadores | en los | de procesos, respuestas
administrativa | una peticion. | reducir la | operativa, va | manualmente, | de justicia | procesos de | documentos. transparencia convergentes
de una carga de | aumentar la | reduciendo (Ministerio gestion, puesto que se |, ya que
institucion trabajo transparencia | significativame | Publico, Poder | direccién, puede realizar | indicaron que
publica, Lima manual, y calidad del | nte los | Judicial, planeacion vy rastreo de | la
20237 eliminar servicio, y va | tiempos de | Indecopi, etc.) | otros que van actividades y | automatizacio
errores optimizar el | espera, pues | permite que el | a generan la de registro de | n de
humanos, uso de | los usuario tenga | viabilidad en el decisiones. procesos
agilizar la | recursos. documentos y | una respuesta | desempefio y simplifica la
respuesta a solicitudes se | mas inmediata | alcanzar las administracio
solicitudes y direccionan y proxima metas n publica al
mejorar la automaticame deseadas en reducir la
precision y nte a las la institucion. carga de
consistencia personas trabajo
de los datos. adecuadas sin manual,
Esto permite a retrasos. eliminar
los empleados errores
publicos humanos,
concentrarse agilizar la
en tareas respuesta a
estratégicas y solicitudes 'y
mejorar la mejorar la
eficiencia precision y
general de la consistencia
institucion. de los datos,
esto permite
a los
empleados
publicos
concentrarse
en tareas
estratégicas y
mejorar la
eficiencia
general de la
institucion.
7.- ¢ Considera | Considero Si, la | Si, porque | Si, Evidentemente, . Si, ya que la | Mas que | Todos los
que la | que si. implementacié | poco a poco | efectivamente | porque no | St ya que recepcion de | simplificar las | entrevistados
implementacio n del gobierno | va a reducir | entre requiere que el meqllante el documentos y | tareas sefialaron
n del gobierno digital juega | el manejo de | instituciones usuario se gpplerno tramitacién se | administrativas | que; si, la
digital un papel | documentos del estado se | traslade hasta digital realiza de | permite implementaci
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coadyuva a la crucial en la | fisicos, daria un | la institucion, | accedemos a | manera mas | optimizar el | 6n del
simplificacion simplificacion siendo de | intercambio sino que la|los diversos | rapida y todo | trabajo por | gobierno
administrativa administrativa | beneficio tecnologico, tiene al alcance | servicios que | quedara motivo que | digital juega
en una al estandarizar | para los | los de sumano (en | cada registrado y | muchas tareas | un papel
institucion procedimiento | usuarios documentos su celular) institucion digitalizado en | rutinarias se | crucial en la
publica, Lima s, mejorar la | quienes se serian tiene al | el sistema. esta dejando a | simplificacion
20237 coordinacion desde el | remitidos en servicio de la la tecnologia y | administrativa
entre lugar donde | forma digital y ciudadania, dejar el trabajo | al
departamento | se en relacion a es un puente de los usuarios | estandarizar
s, facilitar el | encuentran los  usuarios digital entre el para una | procedimient
acceso a la | podra ahorrarian ciudadano y funcion  més | os, mejorar la
informacion y | verificar el | tiempo y el estado en productiva coordinacion
reducir la | estado de | dinero, toda el caso de respecto a los | entre
burocracia. sus vez que desde Instituciones usuarios. departamento
Esto conduce | documentos el lugar en que Publicas en el s, facilitar el
a una gestion | digitales, y a | se encuentren acceso a los acceso a la
mas eficiente | la institucion | pueden remitir servicios informacion y
de recursos y | le va alo recibir publicos reducir la
tiempos. reducir documentos haciendo uso burocracia.
costos de | digitales. de medios
almacenamie digitales, para
nto de lograr la
documentos autenticacion
fisicos, electronica,
transporte, interoperabilid
etc. ad con el
ciudadano.
8.- ¢Qué | Que la | Recomiendo Generar Que los | Como ya | La Capacitacion Se  requiere | Todos los
recomendacio | totalidad de | invertir en | cultura digital | servicios en | adelante en mi | implementaci a los | abordar entrevistados
nes puede | los actos que | infraestructura | en los | linea respuesta a la | 6n de nuevas | trabajadoresy | distintos sefialaron
brindar usted | se tecnoldgica usuarios vy | (plataforma) pregunta 5, las | tecnologias, usuarios aspectos que la
para que el | desarrollan actualizada, servidores, a | funcionen las | recomendacion | digitalizacion, . tecnoldgicos totalidad de
gobierno en la entidad | establecer través de | 24 horas, que | es son | elaboracion T_utorlales Y| como los actos que
digital sean de | politicas videos sea de facil | esencialmente | de estrategias yldeos . organizativos y | se
funcione  de | manera claras de | tutoriales los | acceso para | crear para una informativos de gestion. desarrollan
manera digital. ciberseguridad | mismos que | los usuarios, la | facilidades adaptacion Atencion en la entidad
correcta en y  proteccién | deben ser | institucion para el usuario | eficiente a la | plataforma de sean de
una institucion | Que . S€ | de datos, | difundidos a | debe innovar | final de las | era digital yla | 24 horas. manera
publica, Lima | capacitt & | promover una | través de sus | poco a poco, | instituciones capacitacion y digital.
todo el Atencion
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202372 personal cultura paginas web | porque la | quienes se | al trabajador | telefonica

involucrado organizacional | como transformacién | relacionan para ello,

en el sistema | que valore la | Facebook, tik | digital llegé | mejor con la | adaptarse a la

0 gobierno | innovacién vy | tok, etc. para tecnologia q es | modernidad

digital. la guedarse. amigable, de | podria

adaptabilidad, alli q se | resultar

Que se dote | y asegurar puedan innovador y

al  personal | yna formacién incorporar dificil  para

de €quipos | continua  del canales de | algunos para

de computo | personal en atencién en las | ello se debe

de calidad. competencias redes sociales | concientizar al

dot digitales. virtuales mas | funcionario

dQ(:e ;eerso(r)lael conocidas publico sobre

) » las nuevas

|nform_at|co practicas

capacitado al digitales

100% para la '

solucion  de

todo tipo de

inconvenient

es.
9.- ¢Qué | Que el | Es esencial | Que, exista | Reducir las | Cémo reitero, | Sobre los | Recepcion y | Realizar una | Todos los
recomendacio | personal formar celeridad en | barreras todo proceso | Textos Unicos | derivacion de | planificacion entrevistados
nes puede | encargado equipos la tramitacion | burocraticas, debe ser | de documentos adecuada sefialaron
brindar usted | de los | multidisciplinar | de plataformas simplificado a | Procedimiento | al area | involucrando a | que;  exista
para que la | procesos sea | ios para | documentos digitales de la | su minima | s respectiva de | las partes | celeridad en
simplificacion el idéneo. disenar y | através de la | institucion expresion, pero | Administrativo | manera interesadas, la tramitacién
administrativa ejecutar Mesa de | deben asignar | sin que esto |s de las | sistematica realizar un | de
se aplique de | Que el estrategias de | Partes virtual | al usuario una | signifique dejar | entidades Mesa de | mapeo y | documentos
manera personal simplificacion | de la | contrasefia de lado las | publicas, y | partes redisefio  de | a través de la
correcta en | cumpla una | administrativa, | institucion, para qgue | formalidades sobre los | electronicas procesos y | Mesa de
una institucién | meta  diaria | desarrollar atender  al | verifique el | que aseguren | procesos de mero | aplicar e | Partes virtual
plblica, Lima | de respuesta | manuales de | ciudadano en | estado de su | su correcta | administrativo | tramite. implementar de la
2023? a los | procedimiento | el menor | solicitud, aplicacion Sy servicios las tecnologias | institucion,

administrado | 5 claros y | tiempo peticionar requeridas atender al

S. accesibles, posible, que | informacion, Mejorar la para  dichos | ciudadano en

implementar la institucion | peticionar atencién al fines. el menor
Que ¢ lse sistemas de | publica copias ciudadano tiempo
respeten 10S | monitoreo y | constanteme | digitales, Modernizar el posible, que

plazos
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sefialados en | evaluacion nte mantenga | solicitar el sistema  de la institucién
la Ley de | para medir el | actualizado impulso de sus gestion publica
Procedimient | impacto de las | su pagina | documentos, documental constanteme
o] reformas, y | con los | sin la Realizar una nte mantenga
Administrativ | fomentar una | correos necesidad de simplificacion actualizado
o General. cultura de | electrénicos y | constituirse de servicios su pagina
mejora teléfonos de | personalmente en el Tupa de con los
continua. las oficinas. cada correos
institucion. electrénicos y
Capacitacion teléfonos de
al personal las oficinas.
. . | Aln en el| La ) El usuario y | Permite al | En principio es Acceso rapido | Sobre  este
10.- ¢De que | yoihacho implementacio | LOS USUarios | o5 anogados | usuario un | un documento | GN€ra gran conveniente | objetivo, la
manera la pach P odran hacer anog L expectativa ya y JEIVO,
implementaci corporativo n de la | Podran podran acceso que simplifica que los | 2 la | mayoria de
on  de la |Ppenal no se| carpeta fiscal se(i;wmlento acceder  de | cercano y | la recopilacién | oL informacién los
caroeta fiscal | CUENta con la | electronica del avance | manera rapido | constante, casi | de datos de tondran dese cualquier | entrevistados
elegtrénica carpeta fiscal | mejora las | d@SUS Cas0S | 51 contenido | en tiempo real | acuerdo a los 2CCEs0 ge | lugar segin su | tuvieron
incide en_ las | €lectronica, expectativas por ellos | ge las | de las | ingresos  de | 2o necesidad. respuestas
expectativas sino con la| del usuario al | MISMOS 0 & | carpetas, sin | disposiciones las rapida a los convergentes
del  usuario | carpeta fiscal | proporcionar traves  de | |3 necesidad | fiscales y | actuaciones documentos , ya que
fisica. Alin no | acceso rapido | SUS de sacar citar | proveidos procesales en b | sefialaron
externo  en | oo ha|y seguro a la | @P0gados, en el | emitidos por el | sede fiscal obrantes en la ue; la
una ; y seguro tendran P ) carpeta fiscal, que; :
institucion implementado | informacion Despacho representante tomando implementaci
(blica Lima fiscal, reducir | 8C€SO @ 10S | phara jectura de | del  Ministerio | ES conocimiento on de la
20239’ No obstante | iempos  de escritos que | carpeta en | Publico coadyuvador de o carpeta fiscal
' €, 1 espera en | presenten fisico. en las labores d electrénica
loanterior, | [ tC tas y | todas las que se | presentado. incide de
. ) _
casi el 90% | ymites, y | Partes, realizan dentro manera
de las garantizar la | Podran la institucion positiva,
carpetas integridad  y | Ingresar las ya que por coadyuvando
estan. confidencialid | Ve€ces  que medio de ella en las
digitalizadas. | 54 ge |os | CONsideren se Ingresa labores que
Consideramo | datos.  Esto | N€cesario, informacion se realizan
s que en los| mejora la | Por lo tanto, que es dentro la
casos que se| transparencia | S€rd de gran destinada  a institucion ya
den incidiria| y eficiencia del | Peneficio brindar al que por
de  manera| servicio para  los ciudadano vy medio de ella
favorable, ya| publico. usuarios -y con ello la se  ingresa
que se personal simplificacion informacién
fiscal.
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agilizaria su
obtencién por
los usuarios
de manera

eficaz y
rapida;
asimismo
creo que el
usuario
tendria  que
adaptarse
progresivame
nte a Ila
implementaci
6n, debido a
que por
muchos afos
existe la

carpeta fiscal
fisica.

de los tramites
y operaciones
por la
interoperabilid
ad con otras
instituciones
publicas.

que es
destinada a
brindar al

ciudadano vy
con ello la
simplificacion
de los
tramites y
operaciones
por la
interoperabili
dad con otras
instituciones
publicas,
ademas
dentro del
sistema
Fiscal y
Judicial
disminuira los
costos de
operaciéon y
mantenimient
o por el
menor uso de
recursos
tanto para los
usuarios
como para
los
integrantes
de la
institucion,
sin embargo,
el
entrevistado
con cédigo E-
1 sefial6é que,
ain en el
Despacho
Corporativo
Penal no se
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cuenta con la
Carpeta
Fiscal
Electronica,
sino con la
Carpeta
Fiscal Fisica.
AUn no se ha
implementad
o, No
obstante, lo
anterior, casi
el 90% de las
Carpetas
estan
digitalizadas.

11.- cQué
problemas
considera que
existen con la
carpeta fiscal
electréonica en
una institucién
publica, Lima
20237

En el
despacho
corporativo
no se ha
implementad
0 la carpeta
fiscal
electrénica,
no obstante,
suponemos
que cuando
corresponda
remitir la
carpeta fiscal
electrénica al

Poder

Judicial, se
veria la
forma de
poder tener

acceso a la
misma de
manera

Algunos
problemas
incluyen la
resistencia al
cambio entre
los usuarios y
personal
administrativo,
posibles
dificultades
técnicas en la
implementacio
n y la
necesidad de
garantizar la
interoperabilid
ad con otros
sistemas
internos y
externos.

Si existe falla
en el
internet, la
configuracio
n
electrénica,
las partes ni
personal
fiscal no van
a tener
acceso a la
Carpeta
Fiscal
Electrdnica.

Que los
usuarios
demoren en
adaptarse  al
cambio, asi
como el
personal  no
esté
debidamente
capacitado
para el manejo
del sistema.

Los problemas
fundamentalme
nte tienen que
ver con las
formas de
acreditar la
recepcion  de
los
documentos
emitidos, que
el usuario de
su conformidad

La falta de
capacitacion al
personal
administrativo

Falta de
conocimiento
del manejo,
existencia de
un sistema
seguro para el
almacenamie
nto de los
documentos.

Principalmente
la brecha
digital, que se
presenta  en
nuestro pais,
donde todo se
concentra en
Lima vy en
provincias hay
varias zonas
que no
cuentan con la
tecnologia
adecuada o
simplemente
es inexistente.

La mayoria
de los
entrevistados
sefialaron
que algunos
problemas
incluyen la
resistencia al
cambio entre
los usuarios y
personal
administrativo
, posibles
dificultades
técnicas en la
implementaci
on y la
necesidad de
garantizar la
interoperabili
dad con otros
sistemas
internos y
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electronica o
poder contar
con una base
de datos
donde
podamos
acceder a
ella.

Asimismo,
considero
gue deberian
crearse los
mecanismos
necesarios a
fin de que
éstas sean
conocidas
solo por las
personas
involucradas,
y que no
puedan ser
sujetas a
alteraciones
por terceros
0 a acceso
de personas
no
involucradas
0 que no
sean parte.

externos.

12.- ;Qué
soluciones
plantearia
usted para
que la carpeta
fiscal
electrénica

Que cuente
con personal
capacitado
para la
formaciéon de
la carpeta
fiscal

Se deberian
implementar

campafas de
sensibilizacion
y  formacién
para usuarios
y empleados,

Que, el
internet
funcione en
Optimas
condiciones,
evitar fallas
técnicas,

Capacitar a los
trabajadores,
contar con un
equipo técnico
en caso se
presentara
inconvenientes

Crear un
procedimiento
para la
recepcion
también
automatizada
de los

Que se realice
las
actualizacione
s
correspondient
es, por ello
debe brindarse

Implementacio
n de equipos
tecnoldgicos,
recursos
humanos y
capacitacion

Todo parte de
implementar
una solucién
tecnoldgica
robusta,
seguridad vy
proteccion de

Todos los
entrevistados
sefialaron
que se
cuente  con
personal
capacitado

27




funcione  de | electrénica. asegurar la | crear de un | en el sistema, | documentos el soporte datos, para la
manera compatibilidad | sistema ante | adquirir emitidos a los | técnico integracion de | formacion de
6ptima en una | Que cuente | y hackeos, equipos que | usuarios, de | profesional de sistemas y | la carpeta
institucion con sistemas | adaptabilidad | que sea de | almacenen manera que no | manera capacitacion y | fiscal
plblica, Lima | de seguridad | de|  sistema | facil acceso | gran cantidad | se supedite a | continua. desarrollo del | electrénica.
20237 para evitar su | con otras | para los | de una respuesta personal.
acceso  por | plataformas usuarios. documentos, de Que se
personas tecnoldgicas, asimismo, conformidad, capacite al
ajenas al | establecer debe ser | sino que se | personal  de
sistema. politicas supervisado entienda forma
claras de cada cierto | notificado periddica para
cQuueenten cgﬁ seg_uridad _Qe tjempo por el | validamente que tenga
; la informacion 6rgano de | con la | acceso a las
Lnecanlsmccj)s aly realizar control a | incorporacion | actualizacione
€ segunaad | 5 .talizacione efectos de | de un correo | S
pielra evitar su | ¢ periddicas verificar el | electrénico
alteracion. del software. buen manejo | general
de la Carpeta | asignado a los
Electrénica usuarios desde
Administrativa. | su
incorporacion
como
ciudadanos,
como se hace
con el DNI, es
decir, que se
les asigne uno
para  efectos
legales desde
su mayoria de
edad y para
propositos
generales del
Estado.
13.- sefiale ) Es importante | Ninguno. No. Que se | Que se | No. Ninguno. Los
usted si existe | NInguno considerar incorpore  al | contintie en la entrevistados
algtin que la muestreo la | implementacio sefialaron
comentario implementacio cantidad de | nde politicas 'y que se

adicional que
desee agregar

n exitosa del
gobierno
digital no solo

personas que
acceden a
servicios

herramientas
tecnoldgicas
en las

continie en
la
implementaci
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a la presente
entrevista?

depende de la
tecnologia en

si, sino
también de
factores

criticos como
la
capacitacion
continua  del
personal, la
integracion
efectiva de
sistemas, y la
gestion
eficiente  del
cambio
organizacional

virtuales en las
instituciones
publicas, cémo
un
complemento
informativo

Instituciones

publicas y
privadas, ya
que de esa

manera los
beneficiarios
sera los
usuarios
quienes
buscan el

acceso a la
informaciéon de
forma
continua.

on de
politicas y
herramientas
tecnoldgicas

en las
Instituciones
publicas y

privadas, vya
que de esa
manera los
beneficiarios
sera los
usuarios
quienes
buscan el
acceso a la
informacion
de forma
continua.
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IV. DISCUSION

Habiéndose realizado la elaboracion de los resultados de la investigacion, se
procede a realizar la discusion correspondiente, aplicando la triangulacion de
datos, donde se procedera a realizar un analisis de 03 posturas, la primera seré la
postura de los entrevistados respecto a cada objetivo de investigacién, siendo que
esta informacion se comparara con los antecedentes de la investigacion y con la
postura de la autora, ya que como funcionaria publica que labora en la institucion
materia de estudio tiene amplio conocimiento sobre la problematica de la

investigacion.

Objetivo General: Establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad

de los servicios que brinda una institucion publica, Lima 2023.

Sobre este objetivo la mayoria de los entrevistados sefalaron que el
gobierno digital tiene una implicancia fundamental en la calidad de los servicios
publicos al facilitar la accesibilidad, eficiencia y transparencia en la gestion, sin
embargo, el entrevistado E-7 indico que la implicancia del gobierno digital al
principio si fue un poco dificil, ya que muchos de los ciudadanos y trabajadores no
estdbamos acostumbrados al uso de tecnoldgicas y demas medios telematicos,
asi como la utilizacion de plataformas digitales, siendo que de acuerdo a lo
sefialado por la mayoria de los entrevistados se colige que el gobierno digital
tiene una serie de implicancias importantes, pues contribuye significativamente a
mejorar la eficiencia, transparencia, seguridad y calidad de los servicios judiciales
gue se ofrecen a la ciudadania, tal es el caso que, la digitalizaciéon permite una

tramitacion mas rapida de los documentos.

Respecto antecedentes y teorias relacionadas se tiene a Rodriguez (2021)
concluy6 que el gobierno digital se viene implementado en todo el mundo, por lo
gue se evidencia que en los distintos paises no hay un acuerdo sobre la definicion
de lo que es el gobierno digital, siendo que en el caso de América Latina es
conceptualizado como una forma de trabajo que tiene por finalidad agilizar los
procesos administrativos, priorizando la participacion de la poblacion, sin
embargo, el problema radica en que parte de la ciudadania no sabe manejar los

sistemas que ofrece el gobierno digital, por lo que no los utilizan o desconocen la
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existencia de estos, siendo que esta forma de trabajo no se puede ejecutar

correctamente.

GOmez y De la Garza (2023) concluyé que la administracién publica ha
evolucionado durante las ultimas cinco décadas, por lo que con la modernizacion
se han implementado diversos instrumentos que han cambiado la forma
tradicional del trabajo, sin embargo, parte del personal vienen usando de manera
incorrecta estas nuevas herramientas, generando perjuicios y perdidas a la
institucion, por lo que el gobierno digital no estaria funcionando de manera

adecuada.

Veldsquez (2024) concluy6 que en la institucion publica persecutora del
delito no se ha implementado correctamente el gobierno digital, porque los plazos
de atencion a los usuarios no han disminuido como se esperaba y aun existen
demoras, asimismo se han presentado falencias digitales en la institucion, es
menester indicar ademas que existe por parte de la ciudadania conocimiento en la
utilizacion de las herramientas digitales, aunado a ello existe mal manejo de las

herramientas digitales por parte de algunos operadores de justicia.

Solorzano (2020) concluy6 que la implementacion del gobierno digital tiene por
finalidad brindar un mejor servicio para la poblacion que necesita los servicios de
la entidad, por lo que es fundamental que se cuente con personal capacitado y
calificado para poder manejar las herramientas digitales que se han
implementado, siendo que con esto se dara una simplificacion administrativa en

los procesos que tiene la institucion.

Por su parte la autora de la investigacion plantea que la implicancia del
gobierno digital en la calidad de los servicios que brinda una institucion publica es
positiva, ya que va permitir que se simplifiquen tramites, tanto internos con lo que
se va lograr que los servidores y funcionarios publicos puedan enfocarse en la
resoluciones de los casos de manera mas pronta, ya que se eliminaran algunos
de los tramites innecesarios, ademas la simplificacibn de tramites externos
también se aplicaria, y esto beneficiaria a los usuarios, ya que podran presentar
su documentacién de manera virtual y sus solicitudes podran ser atendidas de

manera mas célere, sin embargo, la implementacion del gobierno digital aun tiene
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deficiencias, tanto en el ambito interno, ya que algunos servidores y funcionarios
publicos no vienen utilizando de manera correcta las herramientas digitales
implementadas, y en el &mbito externo una parte de la poblaciébn no viene
utilizando las herramientas digitales que se han implementado para facilitar la
tramitacion de las solicitudes que presenten, porque no tienen conocimiento de la

existencia de estas herramientas.

Obijetivo Especifico 01: Establecer de qué manera la implementacion de la
mesa de partes electrénica incide en la satisfaccion del usuario externo en una

institucion publica, Lima 2023.

Respecto a este objetivo todos los entrevistados tuvieron respuestas
convergentes, ya que indicaron que, La mesa de partes electronica incide
positivamente en la satisfaccion del usuario externo al simplificar la recepcion y
gestion de documentos. Esto reduce los tramites presenciales, disminuye errores
en la recepcion de documentos y agiliza la respuesta a las solicitudes, ademas
sefalaron que es una herramienta de facil acceso a los usuarios, ya que no solo
permite acceder desde un computador o equipo movil a la mesa de partes de las
Instituciones publicas, sino en ahorro de tiempo o recorrido hasta una institucion
fisica y se logra una Disminucion de tiempos, gastos en transporte, impresion en
papel, disminucién de riesgos de dafios o perdida de documentos, por ultimo,

agiliza los procesos documentales.

Respecto antecedentes y teorias relacionadas se tiene a Camargo (2022)
sefialé que la digitalizacion de los servicios estatales logran crear una
administracion publica eficiente, flexible y agil, siendo que de esta manera el
Estado acercando a la ciudadania, pero para lograr esto también es indispensable
gue se simplifiquen tramites a fin de facilitar el acceso a la parte de la poblacién
gue aun no tiene acceso a la virtualidad ni al mundo digital, ademas lo que se
busca también es fortalecer la informacion y servicios que se ofrecen a los
usuarios y organizaciones, a través de la creacién de canales que logren
incrementar la transparencia y participacion, asi también, Morales et al. (2020)
indicaron que la implementacién de tecnologias innovadoras en el sector estatal
viene mejorando los servicios de manera importante, y estan logrando evolucionar

a lo que se denomina gobierno inteligente, siendo que la ciencia de datos, el big
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data y los datos abiertos permitan que los servicios que brinda la entidad se

entreguen a los usuarios de manera efectiva.

Burgos (2022) quien indic6 que la MUP digital es considerada una
herramienta digital que permite la presentacion de documentacion a través del
uso de herramientas digitales, siendo que esto se puede realizar desde cualquier
parte del pais, y a cualquier hora, lo cual beneficia tanto a la entidad, como a los
usuarios, porque se ahorra tiempo y dinero, a través de la Ley N°31170
promulgada el 21 de abril del 2021, se dispuso la implementacion de mesas de
partes digitales y notificaciones electronicas en las instituciones estatales para dar
mayor celeridad a los tramites y asi brindar un mejor servicio a la ciudadania,

siendo que esto forma parte de las politicas publicas del gobierno digital.

Alvarado et al. (2019) indican que la implementacion de la mesa de partes
electronica es fundamental para la modernizacion de las instituciones del estado,
ya que las areas internas van a mejorar su rendimiento y produccion, ademas va
haber un ahorro de prepuesto, ya que se va priorizar la tramitacion digital y las
impresiones se reduciran, asi también Granados et al. (2021) indicaron que la
mesa de partes electrOonica en las instituciones estatales brinda diversos
beneficios, como la simplificacion de directivas y lineamientos, ademas de
satisfaccion para los usuarios, ya que van a poder presentar documentacion
desde cualquier parte del pais, a cualquier hora del dia, lo cual evitara que se
realicen largas colas en las entidades publicas, por lo que se puede colegir que la

digitalizacion en el estado brinda un impacto positivo.

Por su parte la autora de la investigacion plantea que; la mesa de partes
electronica incide de manera positiva en la satisfaccién del usuario externo en una
instituciéon publica, ya que permite que los usuarios presenten su documentacion
de manera virtual las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, desde cualquier
computadora con acceso a internet, lo cual simplifica tramites, evita colas, y evita
incomodidades que podrian tener los usuarios por la espera para presentar
documentacion, sin embargo, el problema radica en que algunos usuarios no
utilizan esta mesa de partes electrénica, sino que continlan presentando su
documentacion de forma fisica, siendo que esto ocurre por dos motivos, el

primero porque desconocen la existencia de la mesa de partes digital, y el
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segundo porque piensan que si se envia de forma virtual su documentacién, no
sera recibida, o no sera revisada, por lo que piensan que es mas seguro presentar

de forma fisica sus documentos.

Objetivo Especifico 02: Establecer de qué manera la automatizacion de
procesos incide en la simplificacion administrativa de una institucién puablica, Lima
2023.

Respecto a este objetivo todos los entrevistados tuvieron respuestas
convergentes, ya que indicaron que la automatizacion de procesos simplifica la
administracién puablica al reducir la carga de trabajo manual, eliminar errores
humanos, agilizar la respuesta a solicitudes y mejorar la precisién y consistencia
de los datos, esto permite a los empleados publicos concentrarse en tareas
estratégicas y mejorar la eficiencia general de la institucion, ademas facilita el
acceso al aparato estatal, en el caso especifico de los operadores de justicia
(Ministerio Publico, Poder Judicial, Indecopi, etc.) permite que el usuario tenga

una respuesta mas inmediata y proxima.

Respecto antecedentes y teorias relacionadas se tiene a Begnini et al.
(2022) quienes indicaron que es la utilizacion de software y herramientas
tecnolégicas para que de manera automatica se realicen funciones con la
finalidad de mejorar la produccion de una entidad privada o publica, asi como
modernizarla, siendo que la automatizacion de procesos es un pilar fundamental
para el gobierno digital, Lapuente y Van de Walle (2020) quienes refirieron que la
celeridad y transparencia es fundamental para brindar una correcta atencién, por
lo que no es suficiente con brindar una atencion amable a la ciudadania al
momento de atenderles, sino que es necesario que se atiendan sus
requerimientos de manera pronta y sin burocracia, es menester citar a Hernandez
et al. (2021) quienes indicaron que un servicio eficiente en un estado moderno va
depender de la capacidad de los funcionarios y servidores publicos para manejar
los instrumentos digitales que se han implementado en una institucién, ya que no
es suficiente con que se cuenta con herramientas modernas en los Grganos
estatales, porque debe haber personal debidamente capacitado que pueda usar
estos mecanismos y asi brindar una atencion célere y correcta a los usuarios, por

su parte la autora de la investigacion plantea que la automatizacion de procesos
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incide de manera positiva en la simplificacion administrativa de una institucion
publica, ya que simplifica la administracién publica, reduciendo la carga procesal,

agilizando las respuestas que se brindan a las solicitudes de los ciudadanos.

Objetivo Especifico 03: Determinar de qué manera la implementacion de la
carpeta fiscal electronica incide en las expectativas del usuario externo en una

institucion publica, Lima 2023.

Respecto a este objetivo la mayoria de los entrevistados tuvieron
respuestas convergentes, ya que sefialaron que; la implementacién de la carpeta
fiscal electronica incide de manera positiva, coadyuvando en las labores que se
realizan dentro la institucién ya que por medio de ella se ingresa informacién que
es destinada a brindar al ciudadano y con ello la simplificacion de los tramites y
operaciones por la interoperabilidad con otras instituciones publicas, ademas
dentro del sistema Fiscal y Judicial disminuira los costos de operacion y
mantenimiento por el menor uso de recursos tanto para los usuarios como para
los integrantes de la institucion, sin embargo, el entrevistado con cédigo E-1
sefalé que, aun en el Despacho Corporativo Penal no se cuenta con la Carpeta
Fiscal Electrénica, sino con la Carpeta Fiscal Fisica. Aun no se ha implementado,

No obstante, lo anterior, casi el 90% de las Carpetas estan digitalizadas.

Respecto antecedentes y teorias, Colque (2021) como herramientas que
son exclusivas de la funcion fiscal, es decir corresponden a la institucion publica
defensora de la legalidad y tienen por finalidad monitorear y manejar los tramites
gue se realizan en una investigacion fiscal, pudiéndose avanzar con los casos de
manera remota, lo cual causa un gran beneficios, ya que el personal podra
trabajar los casos utilizando una PC, ademas también a través de esta

herramienta se protegen los datos personales.

Pasando a la segunda categoria de la investigacion, calidad de los
servicios, Lapuente y Van de Walle (2020) quienes refirieron que la celeridad y
transparencia es fundamental para brindar una correcta atencion, por lo que no es
suficiente con brindar una atencion amable a la ciudadania al momento de
atenderles, sino que es necesario que se atiendan sus requerimientos de manera

pronta y sin burocracia, es menester citar a Hernandez et al. (2021) quienes
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indicaron que un servicio eficiente en un estado moderno va depender de la
capacidad de los funcionarios y servidores publicos para manejar los instrumentos
digitales que se han implementado en una institucion, ya que no es suficiente con
gue se cuenta con herramientas modernas en los érganos estatales, porque debe
haber personal debidamente capacitado que pueda usar estos mecanismos y asi

brindar una atencién célere y correcta a los usuarios.

Por su parte la autora de la investigacion planteo que; la implementacién de
la carpeta fiscal electronica incide de manera positiva en las expectativas del
usuario externo en una institucion publica, ya que esta implementacién coadyuva
en las labores que realizan los servidores y funcionarios publicos, ademas se
disminuyen costos de impresion de documentos y se utilizan menos recursos en

la institucion.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Sobre el objetivo general, se concluydé que la implicancia del gobierno
digital en la calidad de los servicios que brinda una institucién publica fue positiva,
ya que permitid6 que se simplifiquen tramites, tanto internos con lo que se logro
que los servidores y funcionarios publicos se enfoquen en las resoluciones de los
casos de manera mas pronta, ya que se eliminaron algunos de los tramites

innecesarios.

Segunda: Respecto al objetivo especifico 01, se concluy6 que; la mesa de partes
electrénica incidi6 de manera positiva en la satisfaccion del usuario externo en
una institucion pudblica, ya que permiti®6 que los usuarios presenten su
documentacion de manera virtual las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana,
desde cualquier computadora con acceso a internet, lo cual simplifico tramites,
evita colas, y evita incomodidades que podrian tener los usuarios por la espera

para presentar documentacion.

Tercera: Sobre el objetivo especifico 02, se concluyé que; la automatizacion de
procesos incidi6 de manera positiva en la simplificacion administrativa de una
institucion publica, ya que simplifica la administracion publica, reduciendo la carga
procesal, agilizando las respuestas que se brindan a las solicitudes de los

ciudadanos.

Cuarta: Respecto al objetivo especifico 03, se concluyo que; la implementacion de
la carpeta fiscal electronica incidi6 de manera positiva en las expectativas del
usuario externo en una institucion publica, ya que esta implementacién coadyuvo
en las labores que realizan los servidores y funcionarios publicos, ademas se
disminuyeron costos de impresion de documentos y se utilizaron menos recursos

en la institucion.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero: Sobre el objetivo general, se recomendd técnicamente a la institucion
publica defensora de la legalidad del Distrito Fiscal de Lima a que contintie con la
implementacion del gobierno digital en los Despachos Fiscales para brindar un
mejor servicio a la ciudadania, ya que las herramientas digitales no se han
implementado en su totalidad, siendo que hay Despachos donde aun no se

utilizan.

Segundo: Respecto al objetivo especifico 01, se recomendd técnicamente al area
de informatica de la institucién materia de estudio a que se verifique la utilizacion
de las tecnologias de la informacion implementadas con el gobierno digital, a fin
de constatar que Despachos Fiscales no utilizan estas herramientas, con la
finalidad de consultar los motivos al personal y brindar un mayor numero de

capacitaciones a fin de que puedan utilizar las herramientas de manera adecuada.

Tercero: Sobre el objetivo especifico 02, se recomendd técnicamente a los
servidores y funcionarios publicos de la institucion materia de estudio a participar
en las capacitaciones que brinda la institucion a fin de que utilicen totas las
herramientas que se vienen brindando para simplificar los tramites administrativos

internos y externos que se realicen.

Cuarto: Respecto al objetivo especifico 03, se recomendd técnicamente a la
Oficina de Imagen de la institucion materia de estudio a que difunda las
herramientas digitales que se han implementado gracias al gobierno digital en la
institucién, siendo que esta difusion podra realizarse a través de las redes
sociales de la institucion a fin de que la poblacion tome conocimiento de la
existencia de esto, se familiarice y utilice dichas herramientas, para asi simplificar

los trdmites que realicen y reducir costos tanto internos como externos.
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ANEXOS
Anexo 1

TABLA DE CATEGORIZACION

Titulo: Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que brinda una institucién publica, Lima 2023

PROBLEMAS OBJETIVOS CATEGORIAS SUBCATEGORIAS METODOLOGIA
Problema General: Objetivo general:
¢,Cudl es la implicancia del gobierno | Establecer la implicancia del Tipo de investigacion:
digital en la calidad de los servicios | gobierno digital en la calidad de Mesa de partes | Basica
gue brinda una institucién publica, | los servicios que brinda una electronica
Lima 2023? institucion publica, Lima 2023 Categoria 01:
Gobierno Digital Automatizacion de | Disefio de investigacion:
Problemas especificos: Objetivos especificos: procesos Fenomenologico
¢De qué manera la | Establecer de qué manera la Carpeta Fiscal
la mesa de Electrénica Participantes:

implementacién de
partes electrénica incide en la
satisfaccion del usuario externo en
una institucién publica, Lima 20237

¢,De gqué manera la automatizacién
de procesos incide en la
simplificaciéon administrativa de una
institucién publica, Lima 2023?

¢,De qué manera la implementacién
de la carpeta fiscal
incide en las expectativas del
usuario externo en una institucion
publica, Lima 20237

electrénica

implementacion de la mesa de
partes electrénica incide en la
satisfaccion del usuario externo en
una institucién publica, Lima 2023

Establecer de qué manera la
automatizacion de procesos incide
en la simplificacién administrativa
de una institucion publica, Lima
2023

Determinar de qué manera la
implementacion de la carpeta
fiscal electrénica incide en las
expectativas del usuario externo
en una institucion puablica, Lima
2023

Categoria 02:
Calidad de los servicios

Satisfaccion del usuario
externo

Expectativas del usuario
externo

Simplificacién
administrativa

Total 08

01 Fiscal Provincial

03 Fiscales Adjuntos
Provinciales

03 Asistentes en funcién
fiscal

01 ingeniero del Area de
informatica

Recoleccién de datos:
Técnica entrevista
Instrumento: la guia de
entrevista




Categorizacion

Categoria de
estudio

Definicién
conceptual

Subcategorias

Indicadores

Gobierno digital

Ospina et al.
(2024) seinala que
el gobierno digital
se define como el
uso de tecnologias
digitales que
forman parte de
los planes de
modernizacién del
Estado para crear
valor publico,
siendo que esta
constituido por
organizaciones,
actores estatales,
asociaciones  de
ciudadanos,
servicios y acceso
a los datos.

Mesa de partes
electrénica

Automatizacion de
procesos
Carpeta Fiscal
Electronica

C1

Calidad en los
servicios

Lapuente y Van de
Walle (2020)
refireron que la
celeridad y
transparencia es
fundamental para
brindar una
atencion de
calidad a los
usuarios, por lo
que no es
suficiente con
brindar una
atencion amable a
la ciudadania al
momento de
atenderles, sino
gue es necesario
gue se atiendan
sus requerimientos
de manera pronta
y sin burocracia.

Satisfaccion del
usuario externo

Expectativas  del
usuario externo
Simplificacion
administrativa

C2




Anexo 2
GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que brinda
una institucién publica, Lima 2023”.

o L oAV ] = U [ 2= S

Cargo/profesion/grado aCad@miCo: ......ccceuvieieiriiiirieiraraerrararrnrarasanrarens

Objetivo general

Establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los
servicios que brinda una institucion publica, Lima 2023

1.- ¢Cual es la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios que
brinda una institucion publica, Lima 20237

Objetivo especifico 1

Establecer de qué manera la implementacion de la mesa de partes
electrénica incide en la satisfaccion del usuario externo en una institucion
\pablica, Lima 2023 )




2.- ¢De qué manera la implementacion de la mesa de partes electronica incide
en la satisfaccion del usuario externo en una institucion publica, Lima 2023?

3.- ¢ Qué acciones considera usted que se deben tomar para que se brinde
una atencion de calidad a los usuarios que acuden a una institucion publica,
Lima 20237

4.- En su opinion, ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la

implementacion del gobierno digital en una institucion publica Lima 20237



5.- En su opinién, ¢Qué soluciones plantearia para que la mesa de partes
electronica funcione de manera correcta en una institucion publica Lima
2023?

Objetivo especifico 2

Establecer de qué manera la automatizacion de procesos incide en la
simplificacion administrativa de una institucion publica, Lima 2023

6.- ¢De qué manera la automatizacion de procesos incide en la simplificacion
administrativa de una institucion publica, Lima 2023?

7.- ¢Considera que la implementacion del gobierno digital coadyuva a la

simplificacion administrativa en una institucion publica, Lima 2023?



8.- ¢ Qué recomendaciones puede brindar usted para que el gobierno digital

funcione de manera correcta en una institucion publica, Lima 20237

9.- ¢Qué recomendaciones puede brindar usted para que la simplificacién

administrativa se aplique de manera correcta en una institucion publica, Lima

20237

publica, Lima 2023
-

Objetivo especifico 3

Determinar de qué manera la implementacion de la carpeta fiscal
electronica incide en las expectativas del usuario externo en una institucion

J

10.- ¢ De qué manera la implementacién de la carpeta fiscal electronica incide

en las expectativas del usuario externo en una institucién publica, Lima 2023?



11.- ¢, Qué problemas considera que existen con la carpeta fiscal electrénica en

una institucién publica, Lima 20237

12.- ¢Qué soluciones plantearia usted para que la carpeta fiscal electronica

funcione de manera 6ptima en una institucién puablica, Lima 20237

13.- sefale usted si existe algun comentario adicional que desee agregar a la
presente entrevista?

k FIRMA /




Anexo 3

Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de
recoleccion de datos (Guia de entrevista) que permitird recoger la
informacion en la presente investigacion: “Gobierno digital y su implicancia
en la calidad de los servicios que brinda una Institucién Pdblica, Lima
2023. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a
L la  dimension/subcategoria y | 1: de acuerdo
Suficiencia basta para obtener la medicion | O: en desacuerdo
de esta
El/lla item/pregunta se
. comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
Claridad P 2 :
su sintactica y semantica son | O: en desacuerdo
adecuadas
Coherencia Eﬁllliac;tecr;]ﬁ]prggil:]réltiac;c?gre rlejlslcelzgtné 1: de acuerdo
gue 9 0: en desacuerdo
midiendo
El/la item/pregunta es esencial o | ..
. : . 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| ! d d
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacién de la guia de
entrevista de la categoria Gobierno
digital

Definicién de la categoria: Ospina et al. (2024) sefiala que el gobierno
digital se define como el uso de tecnologias digitales que forman parte
de los planes de modernizacion del Estado para crear valor publico,
siendo que esta constituido por organizaciones, actores estatales,

asociaciones de ciudadanos, servicios y acceso a los datos.




Categoria

Subcategoria

Pregunta de entrevista

o o o

®© T o 0O

@

S 9 < O

(@)

Observacion

Gobierno

Digital

Mesa de partes

electrénica

¢, Cual es la implicancia del
gobierno digital en la calidad
de los servicios que brinda
una Institucion  Pdublica,
Lima 20237

NINGUNA

¢cDe qué manera la
implementacion de la mesa
de partes electronica incide
en la satisfaccion del
usuario externo en una
Institucion  Publica, Lima
20237

NINGUNA

¢, Qué acciones considera
usted que se deben tomar
para que se brinde una
atencion de calidad a los
usuarios que acuden a una
Institucién  Publica, Lima
20237

NINGUNA

¢cDe qué manera la
automatizacion de procesos

incide en la simplificacion

NINGUNA




Automatizacion

procesos

de

administrativa de una
Institucion  publica, Lima
20237

¢, Considera que la
implementacion del
gobierno digital coadyuva a
la simplificacion
administrativa  en una
Institucion  Pdblica, Lima
20237

NINGUNA

Carpeta
Electronica

Fiscal

¢cDe qué manera la
implementacion de la
carpeta fiscal electronica
incide en las expectativas
del usuario externo en una
Institucion  Publica, Lima
20237

NINGUNA

¢,Qué soluciones plantearia
usted para que la carpeta
fiscal electronica funcione
de manera Optima en una
Institucion  Publica, Lima
20237

NINGUNA

Matriz de validacién de la guia de
entrevista de la categoria Calidad de

los servicios

Definicibn de la categoria: Lapuente y Van de Walle (2020) refirieron que la

celeridad y transparencia es fundamental para brindar una atencion de calidad a

los usuarios, por lo que no es suficiente con brindar una atencion amable a la

ciudadania al momento de atenderles, sino que es necesario que se atiendan sus

requerimientos de manera pronta y sin burocracia.




Categoria

Subcategoria

Preguntas

o 9 O
O S5 O

® T o 0O

Observacio

n

Calidad de los

servicios

Satisfaccion del

usuario externo

En su opinion, ¢Qué
problemas ha evidenciado
usted respecto a la
implementacion del
gobierno digital en wuna
Institucion Pudblica, Lima
20237

1

NINGUNA

¢,Qué recomendaciones
puede brindar usted para
que el gobierno digital
funcione de manera
correcta en una Institucion
Pdblica, Lima 2023?

1

NINGUNA

Expectativas del

usuario externo

¢, Qué acciones considera
usted que se deben tomar
para que se brinde una
atencion de calidad a los
usuarios que acuden a una
Institucién Publica, Lima
20237

1

NINGUNA

¢, Qué problemas considera

que existen con la carpeta

1

NINGUNA




Simplificacién

administrativa

fiscal electronica en una
Institucion Publica, Lima
20237

¢,Qué recomendaciones | 1| 1|11
puede brindar usted para
que la  simplificacion
administrativa se aplique
de manera correcta en una
institucion  publica, Lima

20237

NINGUNA

seflale usted si existe 1|1/ 1|1
algun comentario adicional

que desee agregar a la

presente entrevista?

NINGUNA

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Guia de entrevista

Objetivo del instrumento

Recoleccion de informacion

Nombres y apellidos del
experto

HERMES ANIVAL CASTANEDA MENDIETA

Documento de identidad 70544481
Afos de experiencia en el 3 afnos
area
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucion Direccién General de Electrificacion Rural
Cargo Secretario Técnico PAD
NuUmero telefonico 995959335
Firma /
iy Hermes ol Cotoedo Hondi
ARBOGADO
CALL 10055
Fecha 06/06/2024




Anexo 3

Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de
recoleccion de datos (Guia de entrevista) que permitird recoger la
informacion en la presente investigacion: “Gobierno digital y su implicancia
en la calidad de los servicios que brinda una Institucion Publica, Lima
2023. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,

haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a
. la  dimension/subcategoria y | 1: de acuerdo
Suficiencia basta para obtener la medicién | O: en desacuerdo
de esta
El/la item/pregunta se
. comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
Claridad NP 2 :
su sintactica y semantica son | O0: en desacuerdo
adecuadas
Coherencia Eﬁlg/gliac;tecrgaprggil;réltiac;c?gre c;LeJECelzgtné 1: de acuerdo
9 0: en desacuerdo
midiendo
El/la item/pregunta es esencial o | .. d d
Relevancia importante, es decir, debe ser 1: de acuerdo
incluido : ' 0: en desacuerdo

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacién de la guia de
entrevista de la categoria Gobierno
digital

Definicién de la categoria: Ospina et al. (2024) sefiala que el gobierno
digital se define como el uso de tecnologias digitales que forman parte
de los planes de modernizacion del Estado para crear valor publico,
siendo que esta constituido por organizaciones, actores estatales,

asociaciones de ciudadanos, servicios y acceso a los datos.



Categoria

Subcategoria

Pregunta de entrevista

o 9 o
O S O

=~ ® T O 0O

Observacion

Gobierno

Digital

Mesa de partes

electrénica

¢,Cual es la implicancia del
gobierno digital en la calidad
de los servicios que brinda
una Institucion  Pdublica,
Lima 20237

NINGUNA

¢cDe qué manera la
implementacion de la mesa
de partes electronica incide
en la satisfaccion del
usuario externo en una
Institucion  Publica, Lima
20237

NINGUNA

¢, Qué acciones considera
usted que se deben tomar
para que se brinde una
atencion de calidad a los
usuarios que acuden a una
Institucién  Publica, Lima
20237

NINGUNA

¢cDe qué manera la
automatizacion de procesos

incide en la simplificacion

NINGUNA




Automatizacion

procesos

de

administrativa de una
Institucion  publica, Lima
20237

¢, Considera que la
implementacion del
gobierno digital coadyuva a
la simplificacion
administrativa  en una
Institucion  Pdblica, Lima
20237

NINGUNA

Carpeta
Electronica

Fiscal

¢cDe qué manera la
implementacion de la
carpeta fiscal electronica
incide en las expectativas
del usuario externo en una
Institucion  Publica, Lima
20237

NINGUNA

¢,Qué soluciones plantearia
usted para que la carpeta
fiscal electronica funcione
de manera Optima en una
Institucion  Publica, Lima
20237

NINGUNA

Matriz de validacién de la guia de
entrevista de la categoria Calidad de

los servicios

Definiciobn de la categoria: Lapuente y Van de Walle (2020) refirieron que la

celeridad y transparencia es fundamental para brindar una atencién de calidad a

los usuarios, por lo que no es suficiente con brindar una atencion amable a la

ciudadania al momento de atenderles, sino que es necesario que se atiendan sus

requerimientos de manera pronta y sin burocracia.




Categoria

Subcategoria

Preguntas

o 9 o

® T o0 0O

o =
>S5 9 < O

=]

(@]

Observaci6

n

Calidad de los

servicios

Satisfaccion del

usuario externo

En su opinion, ¢Qué
problemas ha evidenciado
usted respecto a la
implementacion del
gobierno digital en wuna
Institucion Pdblica, Lima
20237

1

NINGUNA

¢,Qué recomendaciones
puede brindar usted para
que el gobierno digital
funcione de manera
correcta en una Institucion
Pdblica, Lima 2023?

1

NINGUNA

Expectativas del

usuario externo

¢, Qué acciones considera
usted que se deben tomar
para que se brinde una
atencion de calidad a los
usuarios que acuden a una
Institucién Publica, Lima
20237

1

NINGUNA

¢, Qué problemas considera

1

NINGUNA




Simplificacién

administrativa

gue existen con la carpeta
fiscal electronica en una
Institucion Pdblica, Lima
20237

¢Queé
puede brindar usted para
que la  simplificacion
administrativa se aplique
de manera correcta en una
institucion publica, Lima

20237

recomendaciones | 1

1

NINGUNA

seflale usted si
algan comentario adicional

que desee agregar a la

presente entrevista?

existe | 1

1

NINGUNA

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Guia de entrevista

Objetivo del instrumento

Recoleccion de informacion

Nombres y apellidos del
experto

Estany Lizbeth Dominguez Correa

Documento de identidad 74704386
Afos de experiencia en el 5
area
Maximo Grado Académico [vaestro
Nacionalidad Peruana
Institucion Ministerio Publico
Cargo Asistente en Funcion Fiscal
Numero telefénico 945022604
Firma
s
“Estany Lizbeth Dominguez Correa
Fecha 06-06-2024




Anexo 3

Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de
recoleccion de datos (Guia de entrevista) que permitird recoger la
informacion en la presente investigacion: “Gobierno digital y su implicancia
en la calidad de los servicios que brinda una Institucién Pdblica, Lima
2023. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a
L la  dimension/subcategoria y | 1: de acuerdo
Suficiencia basta para obtener la medicién | O: en desacuerdo
de esta
El/la item/pregunta se
. comprende facilmente, es decir, | 1: de acuerdo
Claridad NP 2 :
su sintactica y semantica son | O0: en desacuerdo
adecuadas
Coherencia Eﬁlg/gliac;tecrgaprggil;réltiac;c?gre c;LeJECelzgtné 1: de acuerdo
9 0: en desacuerdo
midiendo
El/la item/pregunta es esencial o | .. d d
Relevancia importante, es decir, debe ser 1: de acuerdo
incluido : ' 0: en desacuerdo

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacién de la guia de
entrevista de la categoria Gobierno
digital

Definicién de la categoria: Ospina et al. (2024) sefiala que el gobierno
digital se define como el uso de tecnologias digitales que forman parte
de los planes de modernizacion del Estado para crear valor publico,
siendo que esta constituido por organizaciones, actores estatales,

asociaciones de ciudadanos, servicios y acceso a los datos.



Categoria

Subcategoria

Pregunta de entrevista

o 9 o
O S O

=~ ® T O 0O

Observacion

Gobierno

Digital

Mesa de partes

electrénica

¢,Cual es la implicancia del
gobierno digital en la calidad
de los servicios que brinda
una Institucion  Pdublica,
Lima 20237

NINGUNA

¢cDe qué manera la
implementacion de la mesa
de partes electronica incide
en la satisfaccion del
usuario externo en una
Institucion  Publica, Lima
20237

NINGUNA

¢, Qué acciones considera
usted que se deben tomar
para que se brinde una
atencion de calidad a los
usuarios que acuden a una
Institucién  Publica, Lima
20237

NINGUNA

¢cDe qué manera la
automatizacion de procesos

incide en la simplificacion

NINGUNA




Automatizacion

procesos

de

administrativa de una
Institucion  publica, Lima
20237

¢, Considera que la
implementacion del
gobierno digital coadyuva a
la simplificacion
administrativa  en una
Institucion  Pdblica, Lima
20237

NINGUNA

Carpeta
Electronica

Fiscal

¢cDe qué manera la
implementacion de la
carpeta fiscal electronica
incide en las expectativas
del usuario externo en una
Institucion  Publica, Lima
20237

NINGUNA

¢,Qué soluciones plantearia
usted para que la carpeta
fiscal electronica funcione
de manera Optima en una
Institucion  Publica, Lima
20237

NINGUNA

Matriz de validacién de la guia de
entrevista de la categoria Calidad de

los servicios

Definicidbn de la categoria: Lapuente y Van de Walle (2020) refirieron que la

celeridad y transparencia es fundamental para brindar una atencion de calidad a

los usuarios, por lo que no es suficiente con brindar una atencion amable a la

ciudadania al momento de atenderles, sino que es necesario que se atiendan sus

requerimientos de manera pronta y sin burocracia.




Categoria

Subcategoria

Preguntas

o 9 o

® T o0 0O

o =
>S5 9 < O

=]

(@]

Observaci6

n

Calidad de los

servicios

Satisfaccion del

usuario externo

En su opinion, ¢Qué
problemas ha evidenciado
usted respecto a la
implementacion del
gobierno digital en wuna
Institucion Pdblica, Lima
20237

1

NINGUNA

¢,Qué recomendaciones
puede brindar usted para
que el gobierno digital
funcione de manera
correcta en una Institucion
Pdblica, Lima 2023?

1

NINGUNA

Expectativas del

usuario externo

¢, Qué acciones considera
usted que se deben tomar
para que se brinde una
atencion de calidad a los
usuarios que acuden a una
Institucién Publica, Lima
20237

1

NINGUNA

¢, Qué problemas considera

1

NINGUNA




Simplificacién

administrativa

gue existen con la carpeta
fiscal electronica en una
Institucion Pdblica, Lima
20237

¢Queé
puede brindar usted para
que la  simplificacion
administrativa se aplique
de manera correcta en una
institucion publica, Lima

20237

recomendaciones | 1

1

NINGUNA

seflale usted si
algan comentario adicional

que desee agregar a la

presente entrevista?

existe | 1

1

NINGUNA

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Guia de entrevista

Objetivo del instrumento

Recoleccion de informacion

Nombres y apellidos del
experto

Raymond Fernando Vargas Lopez

Documento de identidad 70023312
Afos de experiencia en el 5
area
Maximo Grado Académico |Maestro
Nacionalidad Peruana
Institucion Ministerio Publico
Cargo Asistente en Funcion Fiscal
Numero telefénico 922175478
Firma
>
Fecha 06-06-2024




Anexo 2

GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que brinda

una Institucion Publica, Lima 2023”.

Entrevistado/a: Ana Maria Figueroa Almengor
Profesion: Abogada
Cargo: Fiscal Provincial

4 )

Objetivo general

Establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios
gue brinda una Institucion Publica, Lima 2023

. J

1.- ¢ Cual es la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios

gue brinda una Institucion Publica, Lima 2023?

Considero que es satisfactoria, ya que implica un ahorro de tiempo y dinero para
el usuario, quien ya no tiene que gastar en transporte a la entidad ni tiempo en
concurrir a la institucion publica; asimismo, existe un mejoramiento del servicio en
la administracion publica, toda vez que las respuestas a las peticiones también se
pueden brindar mediante el sistema digital; no obstante considero que existe en
el usuario un tanto la pérdida de las formalidades en el sentido que algunas
peticiones que las deben hacer formalmente las hacen de manera informal, a

través por ejemplo del correo electronico de la mesa de partes virtual.



4 )

Objetivo especifico 1

Establecer de qué manera la implementacion de la mesa de partes
electrénica incide en la satisfaccion del usuario externo en una Institucion
\Publica, Lima 2023 y

2.- ¢De qué manera la implementacion de la mesa de partes electronica
incide en la satisfaccion del usuario externo en una Institucién Publica,
Lima 2023?

Si vemos el costo-beneficio, considero que implica un ahorro de tiempo y dinero
para el usuario, quien ya no tiene que gastar en transporte a la entidad ni tiempo

en concurrir a la institucion publica.

3.- ¢ Qué acciones considera usted que se deben tomar para que se brinde
una atencion de calidad a los usuarios que acuden a una Institucion
Pablica, Lima 20237

Capacitacion del personal encargado de la atencién al usuario en los temas a

informar.

Garantizar siempre la permanencia de una persona encargada de la atencion al

usuario.

4.- En su opinién, ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la

implementacién del gobierno digital en una Institucion Pablica Lima 20237
La falta de capacitacion del personal para el manejo del sistema digital.

Solo funciona en el ambito de la administracion.

Lentitud del sistema ante la saturacion de la red.

5.- En su opinidn, ¢{Qué soluciones plantearia para que la mesa de partes
electronica funcione de manera correcta en una Institucion Publica Lima
20237

Que se capacite al personal para el buen manejo del sistema digital.



Que se brinde el soporte tecnolégico adecuado para evitar saturaciones de la red

y otros.

Que el soporte tecnoldgico se brinde de forma inmediata ante el requerimiento.

Objetivo especifico 2

Establecer de qué manera la automatizacion de procesos incide en la
simplificacion administrativa de una Institucion publica, Lima 2023

6.- ¢De qué manera la automatizacion de procesos incide en la

simplificacion administrativa de una Institucién publica, Lima 2023?

Considero que se acortan los plazos para dar respuesta a una peticion.

7.- ¢Considera que la implementacion del gobierno digital coadyuva a la
simplificaciéon administrativa en una Institucién Publica, Lima 20237

Considero que si.

8.- ¢ Qué recomendaciones puede brindar usted para que el gobierno digital
funcione de manera correcta en una Institucion Pablica, Lima 20237

Que la totalidad de los actos que se desarrollan en la entidad sean de manera
digital.

Que se capacite a todo el personal involucrado en el sistema o gobierno digital.
Que se dote al personal de equipos de cOmputo de calidad.

Que se dote de personal informatico capacitado al 100% para la solucion de todo
tipo de inconvenientes.

9.- ¢Qué recomendaciones puede brindar usted para que la simplificacion
administrativa se aplique de manera correcta en una institucién publica,
Lima 20237

Que el personal encargado de los procesos sea el idéneo.

Que el personal cumpla una meta diaria de respuesta a los administrados.

Que se respeten los plazos sefialados en la Ley de Procedimiento Administrativo
General.



4 )

Objetivo especifico 3

Determinar de qué manera la implementacion de la carpeta fiscal
electrénica incide en las expectativas del usuario externo en una Institucion
Publica, Lima 2023

- J

10.- ¢De qué manera la implementacion de la carpeta fiscal electrénica
incide en las expectativas del usuario externo en una Institucion Publica,
Lima 20237

Aun en el despacho corporativo penal no se cuenta con la carpeta fiscal

electronica, sino con la carpeta fiscal fisica. AUn no se ha implementado.
No obstante, lo anterior, casi el 90% de las carpetas estan digitalizadas.

Consideramos que en los casos que se den incidiria de manera favorable, ya que
se agilizaria su obtencidon por los usuarios de manera eficaz y rapida; asimismo
creo que el usuario tendria que adaptarse progresivamente a la implementacion,

debido a que por muchos afios existe la carpeta fiscal fisica.

11.- (Qué problemas considera que existen con la carpeta fiscal electronica

en una Institucién Publica, Lima 2023?

En el despacho corporativo no se ha implementado la carpeta fiscal electrénica, no
obstante, suponemos que cuando corresponda remitir la carpeta fiscal electronica
al Poder Judicial, se veria la forma de poder tener acceso a la misma de manera

electronica o poder contar con una base de datos donde podamos acceder a ella.

Asimismo, considero que deberian crearse los mecanismos necesarios a fin de que
éstas sean conocidas solo por las personas involucradas, y que no puedan ser
sujetas a alteraciones por terceros o a acceso de personas no involucradas o que

no sean parte.

12.- ¢;Qué soluciones plantearia usted para que la carpeta fiscal electrénica

funcione de manera 6ptima en una Institucion Puablica, Lima 20237



Que cuente con personal capacitado para la formaciéon de la carpeta fiscal
electrénica.
Que cuente con sistemas de seguridad para evitar su acceso por personas ajenas
al sistema.

Que se cuenten con mecanismos de seguridad para evitar su alteracion.

13.- sefiale usted si existe algun comentario adicional que desee agregar a la

presente entrevista?

Ninguno.

4 )

\_ FIRMA )

Lima, 24 de junio del 2024.




Anexo 2
GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que brinda
una Institucion Publica, Lima 2023”.

Entrevistado/a: Paola del Carmen BRINGAS FARIAS
Cargo: Fiscal Adjunto Provincial
Profesion: Abogada

Objetivo general

Establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios
gue brinda una Institucion Publica, Lima 2023

1.- ¢Cual es la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios
gue brinda una Institucion Publica, Lima 2023?

El gobierno digital tiene una serie de implicancias importantes, pues contribuye
significativamente a mejorar la eficiencia, transparencia, seguridad y calidad de
los servicios judiciales que se ofrecen a la ciudadania, tal es el caso que, la
digitalizacién permite una tramitacion mas rapida de los documentos, reduciendo
tiempo de espera para los usuarios, asimismo, los ciudadanos a traves del portal
de transparencia, pueden acceder a datos sobre el funcionamiento de la Fiscalia,
es mas a través de plataformas digitales pueden hacer seguimiento a sus casos.

4 )

Objetivo especifico 1

Establecer de qué manera la implementacion de la mesa de partes
electrénica incide en la satisfaccion del usuario externo en una Institucion
\Publica, Lima 2023 )




2.- ¢;De qué manera la implementacion de la mesa de partes electronica
incide en la satisfaccion del usuario externo en una Institucion Publica,
Lima 2023?

Permite a los usuarios y abogados litigantes presentar escritos desde el lugar
donde se encuentren, sin la necesidad de constituirse personalmente,
promoviendo la equidad en el acceso a la justicia, mejora notablemente la
satisfaccion del usuario al proporcionar un servicio eficiente, accesible y seguro.
Los usuarios ahorran tiempo y dinero en desplazamientos, incluso pueden
monitorear el estado de sus solicitudes en tiempo real, esta plataforma poco a
poco se viene implementando a nivel nacional.

3.- ,Qué acciones considera usted que se deben tomar para que se brinde
una atencién de calidad a los usuarios que acuden a una Institucion
Pablica, Lima 20237

Proporcionar informacién clara y accesible sobre los servicios, procedimientos y
derechos de los usuarios, tanto en formatos impresos como digitales, brindar un
servicio justo, eficiente y respetuoso de los derechos de todos los involucrados.

4.- En su opinion, ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la
implementacién del gobierno digital en una Institucion Pablica Lima 20237

Por parte de los usuarios, se ha podido observar que a la fecha continian
presentando denuncias, escritos y otros documentos en forma fisica,
probablemente porque desconocen la existencia de la mesa de partes
electronica, los correos electronicos institucionales que maneja cada Despacho,
aun se sienten vulnerables a utilizar los servicios digitales. Por parte de los
servidores y funcionarios se observa que en su mayoria poco a poco se han ido
adaptando al nuevo método de trabajo, por ejemplo, dentro de la Institucion
remitir documentos a través de la Carpeta Electronica Administrativa.

5.- En su opinion, ¢Qué soluciones plantearia para que la mesa de partes
electronica funcione de manera correcta en una Institucion Puablica Lima
20237

Que, los usuarios puedan hacer seguimiento del ingreso de sus documentos a
través de la plataforma, también debe haber disponibilidad de canales de
asistencia, como chat en linea, correo electrénico o teléfono, para resolver dudas
y problemas de los usuarios.



6.- ¢De qué manera la automatizacion de procesos incide en la
simplificacién administrativa de una Institucion publica, Lima 2023?

Las tareas automatizadas se completan mucho mas rapido que las realizadas
manualmente, reduciendo significativamente los tiempos de espera, pues los
documentos y solicitudes se direccionan automaticamente a las personas
adecuadas sin retrasos.

7.- ¢Considera que la implementacion del gobierno digital coadyuva a la
simplificacién administrativa en una Institucién Publica, Lima 20237

Si, efectivamente entre instituciones del estado se daria un intercambio
tecnoldgico, los documentos se serian remitidos en forma digital y en relacion a
los usuarios ahorrarian tiempo y dinero, toda vez que desde el lugar en que se
encuentren pueden remitir o recibir documentos digitales.

8.- ¢Qué recomendaciones puede brindar usted para que el gobierno digital
funcione de manera correcta en una Institucion Puablica, Lima 20237

Que los servicios en linea (plataforma) funcionen las 24 horas, que sea de facil
acceso para los usuarios, la institucion debe innovar poco a poco, porque la
transformacion digital llego para quedarse.

9.- ¢Qué recomendaciones puede brindar usted para que la simplificacion
administrativa se aplique de manera correcta en una institucion publica,
Lima 20237

Reducir las barreras burocraticas, plataformas digitales de la Institucion deben
asignar al usuario una contrasefia para que verifique el estado de su solicitud,
peticionar informacion, peticionar copias digitales, solicitar el impulso de sus
documentos, sin la necesidad de constituirse personalmente.

-

Objetivo especifico 3

Determinar de qué manera la implementacién de la carpeta fiscal
electronica incide en las expectativas del usuario externo en una
Institucion Publica, Lima 2023

-

~N

J

10.- ¢(De qué manera la implementacién de la carpeta fiscal electronica
incide en las expectativas del usuario externo en una Institucién Publica,
Lima 20237



El usuario y los abogados podran acceder de manera rapido al contenido de las
carpetas, sin la necesidad de sacar citar en el Despacho para lectura de carpeta
en fisico.

11.- ¢, Qué problemas considera que existen con la carpeta fiscal electrénica
en una Institucién Publica, Lima 20237

Que los usuarios demoren en adaptarse al cambio, asi como el personal no esté
debidamente capacitado para el manejo del sistema.

12.- ;Qué soluciones plantearia usted para que la carpeta fiscal electrénica
funcione de manera 6ptima en una Institucion Publica, Lima 20237

Capacitar a los trabajadores, contar con un equipo técnico en caso se presentara
inconvenientes en el sistema, adquirir equipos que almacenen gran cantidad de
documentos, asimismo, debe ser supervisado cada cierto tiempo por el érgano de
control a efectos de verificar el buen manejo de la Carpeta Electronica
Administrativa.

13.- seflale usted si existe algun comentario adicional que desee agregar a la
presente entrevista?

No.

- N
NSTAW.

\_ FIRMA -/

Lima, 24 de junio del 2024.



Anexo 2
GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que brinda
una Institucion Publica, Lima 2023”.

Entrevistado/a: Joselyn Alejandrina SANCHEZ OBREGON
Cargo: Fiscal Adjunta Provincial
Profesion: Abogada

Objetivo general

Establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios
gue brinda una Institucion Publica, Lima 2023

1.- ¢Cual es la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios

gue brinda una Institucion Publica, Lima 2023?

Es basicamente impulsar la incorporacion de las tecnologias digitales en los
servicios ofrecidos por las entidades publicas en favor de la reactivacion

econdmica del pais.

4 )

Objetivo especifico 1

Establecer de qué manera la implementacion de la mesa de partes
electrénica incide en la satisfaccion del usuario externo en una Institucion
\P(Jblica, Lima 2023 y

2.- ¢(De qué manera la implementacién de la mesa de partes electrénica
incide en la satisfaccién del usuario externo en una Instituciéon Publica, Lima
2023?



Gracias a la mesa de partes electronica el usuario, tiene la informacién de
manera inmediata, sin trasladarse a la entidad correspondiente a fin de solicitar
una informaciéon, como a su vez se solicita tramites y/u otros a través de la

misma, ahorrando el tiempo y Distancia del usuario.

3.- ¢Qué acciones considera usted que se deben tomar para que se brinde
una atencién de calidad a los usuarios que acuden a una Institucién Puablica,
Lima 20237

Como acciones, considero que se deberia brindar mayor informacion a través de
los canales de television o redes sociales a fin de que el usuario tenga acceso a
las distintas plataformas del estado, de manera oportuna y eficaz.

4.- En su opinidon, ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la
implementacion del gobierno digital en una Institucion Publica Lima 20237

Problemas talvez en el adulto mayor, ya que se les dificulta el manejo de la
tecnologia como, por ejemplo, las entrevistas virtuales o declaraciones, los

mismos que se han logrado con ayuda de algun familiar y no por si solos.

5.- En su opinién, ¢Qué soluciones plantearia para que la mesa de partes
electronica funcione de manera correcta en una Institucion Publica Lima
20237

Rapidez en la tramitacion de los documentos, gestion agil y eficiente, que la
pagina no solo esté disponible en espariol sino en lenguas como el quechua y el

aimara, para el facil acceso de los usuarios.

Objetivo especifico 2

Establecer de qué manera la automatizacibn de procesos incide en la
simplificacion administrativa de una Institucién publica, Lima 2023




6.- ¢De qué manera la automatizacion de procesos incide en la

simplificacién administrativa de una Institucion publica, Lima 2023?

Va ayudar a reducir la carga administrativa, va mejorar la eficiencia operativa, va

aumentar la transparencia y calidad del servicio, y va optimizar el uso de recursos.

7.- ¢Considera que la implementacion del gobierno digital coadyuva a la

simplificacién administrativa en una Institucion Publica, Lima 20237

Si, porque poco a poco va a reducir el manejo de documentos fisicos, siendo de
beneficio para los usuarios quienes desde el lugar donde se encuentran podra
verificar el estado de sus documentos digitales, y a la institucion le va a reducir

costos de almacenamiento de documentos fisicos, transporte, etc.

8.- ¢Qué recomendaciones puede brindar usted para que el gobierno digital

funcione de manera correcta en una Institucion Publica, Lima 20237

Generar cultura digital en los usuarios y servidores, a través de videos tutoriales
los mismos que deben ser difundidos a través de sus paginas web como

Facebook, tik tok, etc.

9.- ¢Qué recomendaciones puede brindar usted para que la simplificacion
administrativa se aplique de manera correcta en una institucion publica,
Lima 20237

Que, exista celeridad en la tramitacion de documentos a través de la Mesa de
Partes virtual de la Institucion, atender al ciudadano en el menor tiempo posible,
gue la institucion publica constantemente mantenga actualizado su pagina con los

correos electronicos y teléfonos de las oficinas.

-

Objetivo especifico 3

Determinar de qué manera la implementacion de la carpeta fiscal
electronica incide en las expectativas del usuario externo en una Institucion
Pdblica, Lima 2023
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10.- ¢;De qué manera la implementacion de la carpeta fiscal electronica
incide en las expectativas del usuario externo en una Institucion Publica,
Lima 20237

Los usuarios podran hacer seguimiento del avance de sus casos por ellos
mismos o a través de sus abogados, tendran acceso a los escritos que presenten
todas las partes, podran ingresar las veces que consideren necesario, por lo
tanto, sera de gran beneficio para los usuarios y personal fiscal.

11.- ¢ Qué problemas considera que existen con la carpeta fiscal electronica
en una Institucién Publica, Lima 2023?

Si existe falla en el internet, la configuracion electronica, las partes ni personal

fiscal no van a tener acceso a la Carpeta Fiscal Electronica.

12.- ¢Qué soluciones plantearia usted para que la carpeta fiscal electronica

funcione de manera Optima en una Institucion Publica, Lima 20237

Que, el internet funcione en Optimas condiciones, evitar fallas técnicas, crear de

un sistema ante hackeos, que sea de facil acceso para los usuarios.

13.- sefale usted si existe algun comentario adicional que desee agregar a

la presente entrevista? Ninguno.
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Lima, 25 de junio del 2024.




Anexo 2
GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que brinda
una Institucion Publica, Lima 2023”.

Entrevistado/a: JAIME ENRIQUE DE LA CRUZ AGUERO
Cargo: Fiscal Adjunto Provincial
Profesion: Abogado

Objetivo general

Establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios
gue brinda una Institucion Publica, Lima 2023

1.- ¢Cuél es la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios que
brinda una Institucion Puablica, Lima 2023?

El gobierno digital tiene una implicancia fundamental en la calidad de los servicios publicos al
facilitar la accesibilidad, eficiencia y transparencia en la gestion. En Lima 2023, esto se traduce en
una mejora significativa en la experiencia del usuario, reduccion de tiempos de espera, mayor
precision en la informacion y una administracion mds eficiente de recursos.

4 )

Objetivo especifico 1

Establecer de qué manera la implementacion de la mesa de partes
electrénica incide en la satisfaccion del usuario externo en una Institucion
\P(Jblica, Lima 2023 )

2.- ¢,De qué manera la implementacion de la mesa de partes electronica incide en
la satisfaccion del usuario externo en una Institucién Publica, Lima 20237

La mesa de partes electronica incide positivamente en la satisfaccion del usuario externo al
simplificar la recepcion y gestion de documentos. Esto reduce los trdmites presenciales, disminuye
errores en la recepcion de documentos y agiliza la respuesta a las solicitudes, mejorando asi la
experiencia del usuario al hacer los servicios mds accesibles y eficientes.



3.- ¢, Qué acciones considera usted que se deben tomar para que se brinde una
atencion de calidad a los usuarios que acuden a una Institucion Publica, Lima
20237

Es crucial implementar capacitaciones continuas para el personal en el uso de las herramientas
digitales, asegurar la disponibilidad constante de los sistemas electronicos, mejorar la comunicacion
con los usuarios sobre los servicios disponibles y sus procedimientos, asi como recoger
retroalimentacion para ajustar y mejorar continuamente los procesos.

4.- En su opinién, ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la
implementacion del gobierno digital en una Institucién Publica Lima 2023?

Algunos problemas identificados incluyen resistencia al cambio por parte del personal, falta de
infraestructura tecnoldgica adecuada, dificultades en la integracion de sistemas preexistentes y
desafios en la seguridad de datos y ciberseguridad.

5.- En su opinion, ¢Qué soluciones plantearia para que la mesa de partes

electronica funcione de manera correcta en una Institucion Publica Lima 20237

Para optimizar la mesa de partes electronica, es crucial realizar una planificacion exhaustiva que
incluya pruebas piloto antes de la implementacion completa, asegurar un soporte técnico robusto,
actualizar regularmente el software, implementar medidas de seguridad de la informacion y educar
a los usuarios sobre su uso adecuado.

6.- ¢De qué manera la automatizacion de procesos incide en la simplificacién

administrativa de una Institucion publica, Lima 20237

La automatizacion de procesos simplifica la administracion publica al reducir la carga de trabajo
manual, eliminar errores humanos, agilizar la respuesta a solicitudes y mejorar la precision y
consistencia de los datos. Esto permite a los empleados publicos concentrarse en tareas estratégicas
y mejorar la eficiencia general de la institucion.

7.- ¢Considera que la implementaciéon del gobierno digital coadyuva a la

simplificacion administrativa en una Institucion Publica, Lima 20237

Si, la implementacion del gobierno digital juega un papel crucial en la simplificacion administrativa
al estandarizar procedimientos, mejorar la coordinacion entre departamentos, facilitar el acceso a
la informacion y reducir la burocracia. Esto conduce a una gestion mds eficiente de recursos y
tiempos.



8.- ¢Qué recomendaciones puede brindar usted para que el gobierno digital

funcione de manera correcta en una Institucion Publica, Lima 20237

Recomiendo invertir en infraestructura tecnoldgica actualizada, establecer politicas claras de
ciberseguridad y proteccion de datos, promover una cultura organizacional que valore la innovacion
y la adaptabilidad, y asegurar una formacion continua del personal en competencias digitales.

9.- ¢(Qué recomendaciones puede brindar usted para que la simplificacion
administrativa se aplique de manera correcta en una institucion publica, Lima
20237

Es esencial formar equipos multidisciplinarios para disefiar y ejecutar estrategias de simplificacion
administrativa, desarrollar manuales de procedimientos claros y accesibles, implementar sistemas
de monitoreo y evaluacion para medir el impacto de las reformas, y fomentar una cultura de mejora
continua.

4 )

Objetivo especifico 3

Determinar de qué manera la implementacion de la carpeta fiscal
electronica incide en las expectativas del usuario externo en una Institucion
Publica, Lima 2023

- J

10.- ¢De qué manera la implementacion de la carpeta fiscal electronica incide en

las expectativas del usuario externo en una Institucién Puablica, Lima 20237

La implementacion de la carpeta fiscal electronica mejora las expectativas del usuario al
proporcionar acceso rdpido y seguro a la informacion fiscal, reducir tiempos de espera en consultas
y trdmites, y garantizar la integridad y confidencialidad de los datos. Esto mejora la transparencia y
eficiencia del servicio publico.

11.- ¢ Qué problemas considera que existen con la carpeta fiscal electronica en una

Institucion Publica, Lima 20237

Algunos problemas incluyen la resistencia al cambio entre los usuarios y personal administrativo,
posibles dificultades técnicas en la implementacion y la necesidad de garantizar la interoperabilidad
con otros sistemas internos y externos.



12.- ¢Qué soluciones plantearia usted para que la carpeta fiscal electrénica

funcione de manera 6ptima en una Institucion Publica, Lima 20237

Se deberian implementar campafias de sensibilizacion y formacion para usuarios y empleados,
asegurar la compatibilidad y adaptabilidad del sistema con otras plataformas tecnoldgicas,
establecer politicas claras de sequridad de la informacion y realizar actualizaciones periddicas del
software.

13.- sefiale usted si existe algun comentario adicional que desee agregar a la
presente entrevista?

Es importante considerar que la implementacion exitosa del gobierno digital no solo depende de la
tecnologia en si, sino también de factores criticos como la capacitacion continua del personal, la
integracion efectiva de sistemas, y la gestion eficiente del cambio organizacional. Estos elementos
son fundamentales para maximizar los beneficios del gobierno digital y asegurar que realmente
mejore la calidad de los servicios publicos ofrecidos a los ciudadanos de Lima en el afio 2023.

4 ;» )
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Lima 27 de junio del 2024.




Anexo 2

GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que brinda una
Institucion Publica, Lima 2023”.

Entrevistada: CLAUDIA YARUMY ORTIZ CARRION
Cargo: Asistente en Funcion Fiscal
Profesion: Abogada

Objetivo general

Establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios
gue brinda una Institucion Publica, Lima 2023

1.- ¢Cual es la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios que

brinda una Instituciéon Publica, Lima 20237

La implicancia del gobierno digital al principio si fue un poco dificil, ya que muchos de los
ciudadanos y trabajadores no estabamos acostumbrados al uso de tecnoldgicas y demas
medios teleméticos, asi como la utilizacion de plataformas digitales, entre otros sistemas
virtuales, sin embargo, estos resultaron de mucha utilidad ya nos permitieron agilizar las
comunicaciones, procedimientos y recepcién de documentos.

4 )

Objetivo especifico 1

Establecer de qué manera la implementacion de la mesa de partes
electrénica incide en la satisfaccion del usuario externo en una Institucion
\P(Jblica, Lima 2023 )

2.- ¢, De qué manera la implementacién de la mesa de partes electrénica incide en la

satisfaccion del usuario externo en una Instituciéon Publica, Lima 2023?

Genera satisfaccion en la mayoria de usuarios, ya que, por temas de distancia,
econdmicos, tiempo, las mesas de partes virtuales ayudan mucho. Por otro lado, cuando



existe mesa de partes virtual y se realiza el envid por correo electronico no existe mayor
trdmite, al igual que cuando se ingresan documentos por pagina virtual.

3.- ¢Qué acciones considera usted que se deben tomar para que se brinde una
atencion de calidad a los usuarios que acuden a una Institucion Publica, Lima
2023?

Atencién de calidad, debe incluir un trato amable, orientacion en el tramite a realizar y

absolver las dudas y/o consultas de manera precisa.

4.- En su opinion, ¢(Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la

implementacion del gobierno digital en una Institucion Pdblica Lima 2023?

e Acceso al internet, fallas en el servicio
e Desconocimiento de utilizacion de plataformas digitales
e Procesamiento de informacion.

5.- En su opinién, ¢Qué soluciones plantearia para que la mesa de partes
electrénica funcione de manera correcta en una Institucién Publica Lima 20237
e No se solicite mucha informacién, solamente se adjunte los documentos y el

nombre de la persona de quien lo realiza.

e El registro de seguimiento, se consigne un numero telefénico de atencion para
realizar la verificacién posterior.

Objetivo especifico 2

Establecer de qué manera la automatizacion de procesos incide en la
simplificacién administrativa de una Institucion publica, Lima 2023

6.- ¢De qué manera la automatizacién de procesos incide en la simplificacion
administrativa de una Institucion puablica, Lima 20237

Agilizan las comunicaciones, procedimientos y recepcion de documentos.

7.- ¢Considera que la implementacion del gobierno digital coadyuva a la

simplificacion administrativa en una Institucion Publica, Lima 2023?



Si, ya que la recepcion de documentos y tramitacion se realiza de manera més rapida y
todo quedara registrado y digitalizado en el sistema.

8.- ¢Qué recomendaciones puede brindar usted para que el gobierno digital
funcione de manera correcta en una Institucion Publica, Lima 2023?

e Capacitacion a los trabajadores y usuarios
e Tutoriales y videos informativos
e Atencion plataforma de 24 horas.

e Atencion telefénica

9.- ¢Qué recomendaciones puede brindar usted para que la simplificacion
administrativa se apliqgue de manera correcta en una institucion publica, Lima
20237

e Recepcion y derivacion de documentos al area respectiva de manera sistematica

e Mesa de partes electrénicas de mero tramite.

4 )

Objetivo especifico 3

Determinar de qué manera la implementacion de la carpeta fiscal
electronica incide en las expectativas del usuario externo en una Institucion
Publica, Lima 2023

- J

10.- ¢(De qué manera la implementacién de la carpeta fiscal electrénica incide en
las expectativas del usuario externo en una Institucién Publica, Lima 20237

Genera gran expectativa ya que los usuarios tendran acceso de manera rapida a los

documentos obrantes en la carpeta fiscal, tomando conocimiento de lo presentado.

11.- ;Qué problemas considera que existen con la carpeta fiscal electrénica en una
Institucién Publica, Lima 20237

Falta de conocimiento del manejo, existencia de un sistema seguro para el
almacenamiento de los documentos.



12.- ¢Qué soluciones plantearia usted para que la carpeta fiscal electrénica
funcione de manera 6ptima en una Institucion Publica, Lima 2023?

Implementacién de equipos tecnoldgicos, recursos humanos y capacitacion.

13.- sefiale usted si existe algun comentario adicional que desee agregar a la
presente entrevista? No.
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Lima, 18 de junio 2024.




Anexo 2
GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que brinda
una Institucion Publica, Lima 2023”.

Entrevistada: ELIZABETH FIORELLA SEGURA TERAN

Profesion/grado académico: ABOGADA — MAGISTER EN DERECHO PENAL
Y PROCESAL PENAL

Cargo: Asistente en Funcién Fiscal

Objetivo general

Establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios
gue brinda una Institucion Publica, Lima 2023

1.- ¢Cudl es la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios que brinda
una Institucion Puablica, Lima 2023?

4 )

Objetivo especifico 1

Establecer de qué manera la implementacion de la mesa de partes
electrénica incide en la satisfaccion del usuario externo en una Institucion
\Publica, Lima 2023 )

2.- ¢De qué manera la implementacion de la mesa de partes electrdnica incide en la
satisfaccion del usuario externo en una Institucion Publica, Lima 20237



3.- ¢, Qué acciones considera usted que se deben tomar para que se brinde una atencion
de calidad a los usuarios que acuden a una Institucién Publica, Lima 20237

4.- En su opinion, ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la implementacion

del gobierno digital en una Institucién Publica Lima 2023?

5.- En su opinién, ¢Qué soluciones plantearia para que la mesa de partes electrénica

funcione de manera correcta en una Institucién Publica Lima 20237

Objetivo especifico 2

Establecer de qué manera la automatizacion de procesos incide en la
simplificacion administrativa de una Institucién puablica, Lima 2023

6.- ¢De qué manera la automatizacion de procesos incide en la simplificacién

administrativa de una Institucién puablica, Lima 20237



7.- ¢Considera que la implementacién del gobierno digital coadyuva a la simplificacion

administrativa en una Institucién Publica, Lima 20237

8.- ¢ Qué recomendaciones puede brindar usted para que el gobierno digital funcione de

manera correcta en una Instituciéon Publica, Lima 2023?

9.- ¢ Qué recomendaciones puede brindar usted para que la simplificacién administrativa

se aplique de manera correcta en una institucion publica, Lima 20237

Sobre los Textos Unicos de Procedimientos Administrativos de las entidades publicas, y

sobre los procesos administrativos y servicios

o Mejorar la atencion al ciudadano
¢ Modernizar el sistema de gestién documental
¢ Realizar una simplificacion de servicios en el Tupa de cada Institucion.

e Capacitacion al personal

4 )

Objetivo especifico 3

Determinar de qué manera la implementacion de la carpeta fiscal
electronica incide en las expectativas del usuario externo en una Institucion
Publica, Lima 2023

- J




10.- ¢De qué manera la implementacion de la carpeta fiscal electronica incide en las
expectativas del usuario externo en una Institucién Publica, Lima 2023?

11.- ¢/Qué problemas considera que existen con la carpeta fiscal electrénica en una

Institucion Publica, Lima 20237

12.- ¢ Qué soluciones plantearia usted para que la carpeta fiscal electrénica funcione de

manera éptima en una Institucién Publica, Lima 20237

13.- sefale usted si existe algin comentario adicional que desee agregar a la presente
entrevista?



4 )

Elizabeth Fiorella Segura Teran
ABOGADA. CAL 74812
Magister en Derecho Penal y Proc. Penal .
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Lima, 18 de junio del 2024.




ANEXO 2

GUIA DE ENTREVISTA

Titulo: "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que brinda
una Institucion Publica, Lima 2023”.

Entrevistada: MARIANA CARMEN DEL ROSARIO FLORES VALLE
Cargo: Asistente en Funcién Fiscal
Profesion: Abogada

Objetivo general

Establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios
gue brinda una Institucion Publica, Lima 2023

1.- ¢Cual es la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios

gue brinda una Institucion Publica, Lima 2023?

Una profunda, en los tiempos actuales que a consecuencia de la pandemia
COVID 19 se aceler6 drasticamente la practica digital del administrado en busca
del acceso virtual a los servicios gubernamentales, en ese sentido, su implicancia
solo ira en aumento hasta que llegue el momento de tornar todo a la virtualidad,
por eso, las instituciones deben (a partir de los cambios normativos necesarios)

incorporar procedimientos de acceso célere y practico a sus servicios para

considerar sus servicios como optimos, lo contrario seria
(0TS o T T (=T o= RSP

Objetivo especifico 1

Establecer de qué manera la implementacion de la mesa de partes
electrénica incide en la satisfaccion del usuario externo en una Institucion
\Publica, Lima 2023 y




2.- ¢De qué manera la implementacion de la mesa de partes electronica
incide en la satisfaccion del usuario externo en una Institucién Publica,
Lima 2023?

En congruencia con lo sefialado en mi respuesta anterior, la implementaciéon de
las mesas de partes electronicas agregan ventajas que la presencialidad impedia,
como ejercer derechos fundamentales con plenitud, como por ejemplo, el de
Recurrir, pues ya no se constrifie por la necesidad de un servidor o funcionario
gue recepcione los documentos, asi pues, en las elevaciones de actuados por
mesa de partes de los despachos fiscales, el horario de atencién virtual se
extendié ahora hasta la 23:59 horas del quinto dia habil, esto brinda un elemento
diferenciador  positivo del  Ministerio  Publico en la  percepcion

(o118 Lo = Lo =1 o = VTR

3.- ¢Qué acciones considera usted que se deben tomar para que se brinde
una atencion de calidad a los usuarios que acuden a una Institucién Publica,
Lima 20237

En el tenor del contexto descrito en el punto precedente, es importante agilizar la
atencion mediante la simplificacion de los pasos necesarios para la presentacion

de documentos, automatizando SU rECEPCION.............uuvvrrrrmumieiiiee e e e e eeseeaeaens

4.- En su opinidén, ¢Qué problemas ha evidenciado usted respecto a la

implementacién del gobierno digital en una Institucion Pablica Lima 20237

En mi opinién, sefialando las dificultades burocraticas que implican la recepcién
de documentos por parte de los usuarios, en especial de aquellos casos donde
los usuarios carecen de medios econdmicos para acceder al servicio de internet

€N zoNas Pobres 0 al€Jadas........ccccevvieiiii e

5.- En su opinién, ¢{Qué soluciones plantearia para que la mesa de partes
electronica funcione de manera correcta en una Institucién Publica Lima
20237



Creando puntos de acceso a internet en comisarias 0 centros comunales que
permitan recibir las denuncias o reclamos, ademas de la existencia de una guia

de USO Breve Y didACHCA........cooeiiiiiiiiee e e e e e e e e eeaees

Objetivo especifico 2

Establecer de qué manera la automatizacion de procesos incide en la
simplificacion administrativa de una Institucion publica, Lima 2023

6.- ¢De qué manera la automatizacion de procesos incide en la

simplificacion administrativa de una Instituciéon publica, Lima 2023?

Facilitando el acceso al aparato estatal, en el caso especifico de los operadores
de justicia (Ministerio Publico, Poder Judicial, Indecopi, etc.) permite que el

usuario tenga una respuesta mas inmediata y ProXima............ccoeeveenriiieieniiiieneennnnnns

7.- ¢Considera que la implementacion del gobierno digital coadyuva a la

simplificacién administrativa en una Institucion Publica, Lima 2023?

Evidentemente, porque no requiere que el usuario se traslade hasta la institucion,

sino que la tiene al alcance de su mano (en su celular) ..........cccvvvviiiiiiiiiiie e,

8.- ¢ Qué recomendaciones puede brindar usted para que el gobierno digital

funcione de manera correcta en una Institucion Publica, Lima 20237

Como ya adelante en mi respuesta a la pregunta 5, las recomendaciones son
esencialmente crear facilidades para el usuario final de las instituciones quienes
se relacionan mejor con la tecnologia q es amigable, de alli g se puedan

incorporar canales de atencion en las redes sociales virtuales mas conocidas.

9.- ¢Qué recomendaciones puede brindar usted para que la simplificacion
administrativa se aplique de manera correcta en una institucion publica,
Lima 20237



Como reitero, todo proceso debe ser simplificado a su minima expresion, pero sin
gue esto signifigue dejar de lado las formalidades que aseguren su correcta
= o] [[or= Yo o o FOR SO RP TP

4 )

Objetivo especifico 3

Determinar de qué manera la implementacion de la carpeta fiscal
electrénica incide en las expectativas del usuario externo en una Institucion
Publica, Lima 2023

- J

10.- ¢(De qué manera la implementacion de la carpeta fiscal electronica
incide en las expectativas del usuario externo en una Institucion Publica,
Lima 20237

Permite al usuario un acceso cercano y constante, casi en tiempo real de las
disposiciones fiscales y proveidos emitidos por el representante del Ministerio

(2101 o] [ oo TP

11.- ;Qué problemas considera que existen con la carpeta fiscal electronica

en una Institucién Publica, Lima 2023?

Los problemas fundamentalmente tienen que ver con las formas de acreditar la

recepcion de los documentos emitidos, que el usuario de su conformidad. .............

12.- ¢Qué soluciones plantearia usted para que la carpeta fiscal electronica

funcione de manera Optima en una Institucion Publica, Lima 20237

Crear un procedimiento para la recepcion también automatizada de los
documentos emitidos a los usuarios, de manera que no se supedite a una
respuesta de conformidad, sino que se entienda notificado validamente con la
incorporacion de un correo electronico general asignado a los usuarios desde su

incorporacion como ciudadanos, cémo se hace con el DNI, es decir, que se les



asigne uno para efectos legales desde su mayoria de edad y para propositos
generales del ESTAd0. .......cc.uuuuuiiiiiiiiiiii e

13.- sefiale usted si existe algun comentario adicional que desee agregar a la

presente entrevista?

Que se incorpore al muestreo la cantidad de personas que acceden a servicios
virtuales en las instituciones publicas, cémo un complemento
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Anexo 2
GUIA DE ENTREVISTA

Thulo: "Gobierno digital v su implicancia en la calidad de los servicios que brinda
una Instibucidn Pablica, Lima 2023".

Entravistadofa: CARLOS AZULA MONDRAGON

Cargo/profesidn/grado académico: Especialista Administrative |/
INFORMATICA

Objative ganaral

Establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los
senvicios que bnnda una Institucion Pabklica, Lima 2023

1.- LCudl ez la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios que
brinda una |netitucidén Pdblica, Lima 20237

el gobiemo electrdnico y digital, garantiza una
gestion publica efectiva y transparente evitando la burocracia en
todos los procesos administrativos; asimismo, busca optimizar los
recursos con que cuenta las instituciones publicas y coadyuvar al
desarrollo de la sociedad.

Objetivo especifico 1
Establecer de qué manera la implementacion de la mesa de partes

electronica incide en la satisfaccion del uwsuario externo en una
Institucion Fublica, Lima 2023




2.~ jDe qué manera la implementacién de la mesa de partes electrdnica incide en
la satisfaccién del usuario externo en una Institucidn Pdblica, Lima 20237

Disminucion de tiempos, gastos en trasporte, impresion en papel.
Disminucion el riesgos de dafio o pérdida de documentos. Por ultimo
agiliza los procesos documentales .

3.- JOuéd accionas considera usted que se deben tomar para que se brinde una
atencidn de calidad a log usuarios que acuden a una Institucién Pdblica, Lima
20237

Entre las principales acciones a tomar en cuenta son: Escucha
activa sobre la inquietud del usuario, mostrar comprension y
empatia con los usuarios, conocer bien sus ingquietudes u orientarle
al area correspondiente, ser claro en nuestra comunicacion, resolver
sus problemas cuanto antes sea posible y ser paciente y amable con
los usuarios.

4.- En su opinidn, JjQué problemas ha evidenciado usted respecto a la
implementacidn del gobierno digital en una Instilucidn Pablica Lima 20237

Falta de coordinacidn y comunicacion entre los  diferentes  onganismos
gubsamamentalas. En muchas ocasiones son desperdiciados recursos por parie de los
organismos gubarnamantales cuando existe una duplicacidn de tareas, o bien, existen
sedes sobrecargados, y areas en donde se desaprovechan recursos, por ejemplo

algunas areas con eguipos informaticos con poco uso ¥ obros sobrecargado de tareas.

5.- En su opinidn, ;Qué soluciones plantearfa para gue la mesa de partes

electrdnica funcione de manera cofrecta en una Institucidn Pablica Lima 20237



Para lograr ello se requiere una infraestructura tecnologica adecuada, renavando los servidores,
implementando politicas de seguridad y software actualizado. Igualmente mejorar las interfaces de
los wsuarios que sean con una interfaz intuitiva para el usuario y adecuada. Mejora en la gestion de
datos y digitalizacion vy brindar capacitaciones constantes a los wsuarios de las nuevas
implementaciones tecnologicas.

Objetivo especifico 2

Establecer de qué manera la automatizacion de procesos incide en la
simplificacion administrativa de una Institucian publica, Lima 2023

6.- ,De gué manera la automatizacién de procesos incide en la simplificacidn
administrativa de una Institucidn pdblica, Lima 20237

Reduciéndose las tareas manuales y repetitivas, aceleracion de procesos, transparencia
puesto gue se puede realizar rastreo de actividades y de registro de decisiones.

7.- 4Considera que la implementacion del gobierno digital coadyuva a la
simplificacién administrativa en una Institucidén Pablica, Lima 20237

hlas que simplificar las tareas administrativas permite optimizar el trabajo por motivo que
muchas tareas rutinarias se esta dejando a |a tecnologia y dejar el trabajo de los usuarios
para una funcidn mas productiva respecto a los usuarios.

8- ,Qué recomendaciones puede brindar usted para que el gobierno digital
funcicne de manera comecta en una Institucidn Pdblica, Lima 20237

5e requiere abordar distintos aspectos tecnoldgicos como organizativos y de gestion, como
son: Desarrollo de una estrategia clara respecto a la planificacion e involucracion de las partes
interesadas, inversion en teonologia , actualizacion de eguipos, redes y seguridad de la
informacian.



9.- ¢Qué recomendaciones puede brindar usted para que la simplificacion
administrativa se aplique de manera correcta en una institucién publica, Lima
20237

Realizar una planificacion adecuada involucrando a las partes interesadas, realizar un mapeo
y rediseno de procesos y aplicar e implementar las tecnologias requeridas para dichos fines.
Sin olvidar de |a capacitacion constante al personal.

Obijetivo especifico 3

Determinar de qué manera la implementacion de la carpeta fiscal
electronica incide en las expectativas del usuario externo en una
Institucion Pablica, Lima 2023

10.- ¢ De qué manera la implementacién de la carpeta fiscal electrénica incide en
las expectativas del usuario externo en una Institucién Pablica, Lima 2023?

Acceso rapido y conveniente a la informacion desde cualquier lugar, segin su necesidad.
Transparencia respecto a sus procesos o casos presentados, reduccion de tiempo, papeleo,
notificaciones.

11.- £ Qué problemas considera que existen con la carpeta fiscal electrénica en
una Institucién Publica, Lima 2023?

Principalmente la brecha digital, que se presenta en nuestro pais, donde todo se concentra
en lima y en provincias hay varias zonas que no cuentan con la tecnologia adecuada o
simplemente es inexistente. Resistencia al cambio de algunos usuarios, capacitaciones
aveces ineficientes, |a falta de una adecuada integracion con los sistemas existentes



12.- ;Qué soluciones plantearfa usted para que la carpeta fiscal electrénica
funcione de manera éptima en una Institucién Publica, Lima 20237

Todo parte de implementar una solucion tecnologica robusta, seguridad y proteccion de
datos, integracion de sistemas y capacitacion y desarrollo del personal. Mejorar la

accesibilidad e inclusion tecnoldgica, realizar monitoreo y evaluacion y mejora continua.

13.- sefiale usted si existe algin comentario adicional que desee agregar a la
presente entrevista?

Ninguno.
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Anexo 5

Consentimiento Informado

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que
brinda una Institucion Publica, Lima 2023

Investigadora: Ménica Rocio Rodriguez Giron

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gobierno digital y su implicancia en la
calidad de los servicios que brinda una Institucion Piblica, Lima 2023, cuyo objetive general
es; establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios que brinda una
Institucion Pdblica, Lima 2023. Esta invesligacién es desarrcllada por una estudiante
(posgrado) del programa académico de Maestria en Gestion Publica de la Universidad César
Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
y con el permiso de la Institucién,

'Describir el impacto del problema de la investigacion.

A medida que emergen nuevas tecnologias en el mundo, las personas expenmentan cambios
significativos en su vida diaria, buscando simplificar actividades mediante la adopcion de
innovaciones y su integracion en diversos ambitos. Junto con su aplicacidn en actividades
comerciales o de entretenimiento, tanto organizaciones piblicas como privadas consideran
relevante aprovechar las tecnologias de la informacién y comunicacidn (TIC) para mejorar la
eficiencia y eficacia de su gestiéon, ademas a nivel internacional se ha evidenciado que fa
brecha digital continua, ya que muchas personas ain no tienen acceso a las nuevas
tecnologias implementadas, en la mayoria de los casos por falta de conocimiento sobre fa
existencia de estos nuevos sistemas.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente

(enumerar los procedimientos del estudio):

1.- Se realizara una encuesta o entrevista donde se raoogorén datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada "Gobierno digital y su imphicancia en la calidad de los
servicios que brinda una Institucion Pablica, Lima 2023".

2.- Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 45 minutes y se realizara
utilizando medios tecnoldgicos, las respuestas al cuestionano o guia de enfrevista seran
codificadas usando un numero de identificacidn y, por lo tanto, seran anénimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo
sin ningUn problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacién se le alcanzara a la institucion al término
de la investigacion. No recibird ningin beneficio econdmico ni de ninguna otra indole. El
estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del
estudio podran convertirse en beneficio de la salud pablica.

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora, Monica Rocio
Rodriguez Girén, email mrodriguezgir@ucvvirtual.edu.pe y la Asesora Dra. Nilsa Sifuentes
Pinto, email nsifuentes25@ucvvirtual.edu.pe

Nombres y apellidos: & Mae Foweon A "“"‘3"('
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Anexo 5

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que
brinda una Institucion Pablica, Lima 2023

Investigadora: Ménica Roclo Rodriguez Girdn

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gobierno digital y su implicancia en la
calidad de los servicios que brinda una Institucion Pablica, Lima 2023, cuyo objetivo general
es; establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios que brinda una
Institucion Pdblica, Lima 2023. Esta invesligacién es desarrollada por una estudiante
(posgrado) del programa académico de Maestria en Gestién Publica de la Universidad César
Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
y con el permiso de la Institucién,

'Describir el impacto del problema de ia investigacion.

A medida que emergen nuevas tecnologias en el mundo, las personas expermentan cambios
significativos en su vida diaria, buscando simplificar actividades mediante la adopcion de
innovaciones y su integracion en diversos ambitos. Junte con su aplicacion en actividades
comerciales o de entretenimiento, tanto organizaciones publicas como privadas consideran
relevante aprovechar las tecnologlas de la informacién y comunicacion (TIC) para mejorar la
eficiencia y eficacia de su gestién, ademas a nivel internacional se ha evidenciado que fa
brecha digital continua, ya que muchas personas ain no tienen acceso a las nuevas
tecnologias implementadas, en la mayoria de los casos por falta de conocimiento sobre la
existencia de estos nuevos sistemas.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacidn se realizara lo siguiente

(enumerar los procedimientos del estudio):

1.- Se realizara una encuesta o entrevista donde se reoogerén datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los
servicios que brinda una Institucion Pablica, Lima 2023".

2 .- Esta encuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 45 minutes y se realizara
utilizando medios tecnoldgicos; las respuestas al cuestionarnio o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacidn y, por lo tanto, seran anénimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir s1 desea panicipar
o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerio
sin ningln problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al termino
de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra indole. E!
estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del
estudio podran convertirse en beneficio de la salud pdblica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante, Garantizamos que la Informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningln otro propodsito fuera de |a investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
@liminados convenientements.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora, Ménica Rocio
Rodriguez Girén, email mrodriguezgir@ucvvirtual.edu.pe y la Asesora Dra. Nilsa Sifuentes
pinto, email nsifuentes25@ucwvirtual edu.pe
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Anexo 5

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacidon: Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que
brinda una Institucidn Plblica, Lima 2023

Investigadora: Ménica Roclo Rodriguez Girén

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gobierno digital y su implicancia en la
calidad de los servicios que brinda una Institucion Pablica, Lima 2023, cuyo objetivo general
es; establecer la implicancia del gobserno digital en la calidad de los servicios que brinda una
Institucion Pdblica, Lima 2023. Esta investigacion es desarrcllada por una estudiante
(posgrado) del programa académico de Maestria en Gestién Publica de la Universidad César
Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
y con el permiso de ta Institucion,

'Describir el impacto del problema de ia investgacion.

A medida que emergen nuevas tecnologias en el mundo, las personas expenmentan cambios
significativos en su vida diaria, buscando simplificar actividades mediante la adopcion de
innovaciones y su integracion en diversos ambitos. Junto con su aplicacidn en actividades
comerciales o de entretenimiento, tanto organizaciones plblicas como privadas consideran
relevante aprovechar las tecnologias de la informacién y comunicacidn (TIC) para mejorar la
eficiencia y eficacia de su gestién, ademas a nivel internacional se ha evidenciado que la
brecha digital continua, ya que muchas personas aln no tienen acceso a las nuevas
tecnologias implementadas, en la mayoria de los casos por falta de conocimiento sobre la
existencia de estos nuevos sistemas.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacidn se realizara lo siguiente

(enumerar los procedimientos del estudio):

1.- Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los
servicios que brinda una Institucion Publica, Lima 2023".

2 .- Esta encuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 45 minutos y se realizara
utilizando medios tecnoldgicos, las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacidn y, por lo tanto, seran andnimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término
de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El
estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del
estudio podran convertirse en beneficio de la salud pablica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totaimente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora, Ménica Rocio
Rodriguez Girén, email mrodriguezgir@ucvvirtual.edu.pe y la Asesora Dra. Nilsa Sifuentes
Pinto, email nsifuentes25@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 5

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que
brinda una Institucion Pablica, Lima 2023

Investigadora: Ménica Rocio Rodriguez Girén

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gobierno digital y su implicancia en la
calidad de los servicios que brinda una Institucion Publica, Lima 2023", cuyo objetivo general
es; establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicies que brinda una
Institucion Pablica, Lima 2023. Esta investigacion es desarrcllada por una estudiante
(posgrado) del programa académico de Maestria en Gestién Publica de la Universidad César
Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
y con el permiso de la Institucién,

'Describir el impacto del problema de ia investigacion.

A medida que emergen nuevas tecnologias en el mundo. las personas expernmentan cambios
significativos en su vida diaria, buscando simplificar actividades mediante la adopcion de
innovaciones y su integracion en diversos ambitos. Junto con su aplicacidn en actividades
comerciales o de entretenimiento, tanto organizaciones publicas como privadas consideran
relevante aprovechar las tecnologlas de la informacién y comunicacidn (TIC) para mejorar la
eficiencia y eficacia de su gestién, ademas a nivel internacional se ha evidenciado que fa
brecha digital continua, ya que muchas personas aln no tienen acceso a las nuevas
tecnologias implementadas, en la mayoria de los casos por falta de conocimiento sobre la
existencia de estos nuevos sistemas.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente

(enumerar los procedimientos del estudio):

1.- Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los
servicios que brinda una Institucion Pablica, Lima 2023".

2 .- Esta encuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 45 minutos y se realizara
utilizando medios tecnoldgicos, las respuestas al cuestionano o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacidn y, por lo tanto, seran anénimas.



Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo
sin ningln problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara ala institucion al término
de la investigacion. No recibira ninguin beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El
estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del
estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningdn otro proposito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora, Ménica Rocio
Rodriguez Girén, email mrodriguezgir@ucvvirtual.edu.pe y la Asesora Dra. Nilsa Sifuentes
Pinto, email nsifuentes25@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 5
Consentimiento Informado

Titulo de la investigacidn: Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que
brinda una Institucion Publica, Lima 2023

Investigadora: Ménica Rocio Rodriguez Giron
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Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
y con el permiso de ta Institucién,

'Describir el impacto del problema de ia investigacion.

A medida que emergen nuevas tecnologias en el mundo. las personas expenmentan cambios
significativos en su vida diaria, buscando simplificar actividades mediante la adopcion de
innovaciones y su integracion en diversos ambitos. Junto con su aplicacion en actividades
comerciales o de entretenimiento, tanto organizaciones publicas como privadas consideran
relevante aprovechar las tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC) para mejorar la
eficiencia y eficacia de su gestién, ademas a nivel internacional se ha evidenciado que fa
brecha digital continua, ya que muchas personas ain no tienen acceso a las nuevas
tecnologias implementadas, en la mayoria de los casos por falta de conocimiento sobre la
existencia de estos nuevos sistemas.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente

(enumerar los procedimientos del estudio):

1.- Se realizara una encuesta o entrevista donde se naoogorﬁn datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los
servicios que brinda una Institucion Pablica, Lima 2023".

2 .- Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 45 minutes y se realizara
utilizando medios tecnologicos, las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacidn y, por lo tanto, seran andnimas.



Participacién voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién al términe
de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El
estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del
estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora, Ménica Rocio
Rodriguez Girén, email mrodriguezgir@ucvvirtual.edu.pe y la Asesora Dra. Nilsa Sifuentes
Pinto, email nsifuentes25@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 5

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que
brinda una Institucion Publica, Lima 2023

Investigadora: Ménica Roclo Rodriguez Giron

Propésito del estudio

Le invitames a participar en la investigacion titulada “Gobierno digital y su implicancia en la
calidad de los servicios que brinda una Institucion Publica, Lima 2023", cuyo objetivo general
es; establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios que brinda una
Institucion Poblica, Lima 2023. Esta investligacién es desarrollada por una estudiante
(posgrado) del programa académico de Maestria en Gestion Publica de la Universidad César
Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
y con el permiso de fa Institucién,

'Describir el impacto del problema de ia investigacion.

A medida que emergen nuevas tecnologias en el mundo, las personas expermentan cambios
significativos en su vida diaria, buscando simplificar actividades mediante la adopcion de
innovaciones y su integracion en diversos ambitos. Junto con su aplicacidn en actividades
comerciales o de entretenimiento, tanto organizaciones publicas como privadas consideran
relevante aprovechar las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC) para mejorar la
eficiencia y eficacia de su gestién, ademas a nivel internacional se ha evidenciado que fa
brecha digital continua, ya que muchas personas aln no tienen acceso a las nuevas
tecnologias implementadas, en la mayoria de los casos por falta de conocimiento sobre la
existencia de estos nuevos sistemas.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente

(enumerar los procedimientos del estudio):

1.- Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los
servicios que brinda una Institucion Puablica, Lima 2023".

2 .- Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 45 minutos y se realizara
utilizando medios tecnoldgicos, las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un nimero de identificacidn y, por lo tanto, seran anénimas.



Participacién voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia gque NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que ke pusdan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término
de la investigacibn. No recibird ningln beneficio econdmice ni de ninguna otra indale. El
estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del
estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos gue la informacion que usted nos brinde es totaimente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
gliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora, Monica Rocio
Rodriguez Girdn, email mrodriguezgir@ucvvirtual.edu. pe y la Asesora Dra. Nilsa Sifuentas
Pinto, email nsifuentes25@ucvvirtual edu.pe
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Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que
brinda una Institucidn Pdblica, Lima 2023

Investigadora: Ménica Roclo Rodriguez Giron

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gobierno digital y su implicancia en la
calidad de los servicios que brinda una Institucion Publica, Lima 2023°, cuyo objetivo general
es; establecer la implicancia del gobierno digital en la calidad de los servicios que brinda una
Institucion Pablica, Lima 2023. Esta investigacion es desarrollada por una estudiante
(posgrado) del programa académico de Maestria en Gestién Publica de la Universidad César
Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
y con el permiso de fa Institucién,

'Describir el impacto del problema de la investgacion.

A medida que emergen nuevas tecnologias en el mundo, las personas expermentan cambios
significativos en su vida diaria, buscando simplificar actividades mediante la adopcidn de
innovaciones y su integracion en diversos ambitos. Junto con su aplicacion en actividades
comerciales o de entretenimiento, tanto organizaciones publicas como privadas consideran
relevante aprovechar las tecnologlas de la informacién y comunicacion (TIC) para mejorar la
eficiencia y eficacia de su gestién, ademas a nivel internacional se ha evidenciado que fa
brecha digital continua, ya que muchas personas ain no tienen acceso a las nuevas
tecnologias implementadas, en la mayoria de los casos por falta de conocimiento sobre la
existencia de estos nuevos sistemas.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente

(enumerar los procedimientos del estudio):

1.- Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los
servicios que brinda una Institucion Pablica, Lima 2023".

2 .- Esta encuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 45 minutos y se realizara
utilizando medios tecnoldgicos, las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo
sin ningin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término
de la investigacion. No recibira ningin beneficio econdémico ni de ninguna otra indole. El
estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del
estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora, Monica Rocio
Rodriguez Girén, email mrodriguezgir@ucvvirtual.edu.pe y la Asesora Dra. Nilsa Sifuentes
Pinto, email nsifuentes25@ucvvirtual.edu.pe
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Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los servicios que
brinda una Institucion Plblica, Lima 2023

Investigadora: Ménica Roclo Rodriguez Giron

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gobierno digital y su implicancia en la
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Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
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significativos en su vida diaria, buscando simplificar actividades mediante la adopcion de
innovaciones y su integracion en diversos ambitos. Junto con su aplicacion en actividades
comerciales o de entretenimiento, tanto organizaciones publicas como privadas consideran
relevante aprovechar las tecnologlas de la informacién y comunicacion (TIC) para mejorar la
eficiencia y eficacia de su gestion, ademas a nivel internacional se ha evidenciado que la
brecha digital continua, ya que muchas personas ain no tienen acceso a las nuevas
tecnologias implementadas, en la mayoria de los casos por falta de conocimiento sobre la
existencia de estos nuevos sistemas.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacidn se realizara lo siguiente

(enumerar los procedimientos del estudio):

1.- Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada "Gobierno digital y su implicancia en la calidad de los
servicios que brinda una Institucion Pablica, Lima 2023".

2.- Esta encuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 45 minutos y se realizara
utilizando medios tecnoldgicos, las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacidn y, por lo tanto, seran andnimas.,



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo
sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término
de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El
estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del
estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante, Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningln otro propoésito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora, Monica Rocio
Rodriguez Girén, email mrodriguezgir@ucvvirtual.edu.pe y la Asesora Dra. Nilsa Sifuentes
Pinto, email nsifuentes25@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 8

Autorizacion para el desarrollo del proyecto de investigacion

Re: SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION EN UNA
INSTITUCION PUBLICA

Mendoza Clavijo Monica Paola <momendoza@mpfn.gob.pe>
Mié 12-06-2024 1547
Para:M6NiCa Rodriguez G. <m_rodriguez19@hotmail.com>

RECIBIDO.

El mar, 11 jun 2024 a la(s) 11:40 p.m., MoNiCa Rodriguez G. (m_rodriguez19@hotmail.com) escribio:
Buenas noches estimado Doctor

Mediante la presente adjunto la solicitud, a través del cual la suscrita con fines estrictamente de
investigacion académica, solicito a su digna persona, me otorgue el permiso, para obtener
informacién en la institucion que usted representa, con el objetivo de desarrollar mi tesis de
maestria en Gestion Publica.

Agradezco de antemano su gentileza de su atencién al presente documento.

Atte,

Abogada Ménica Rocio Rodriguez Girén

DNI N* 43829035

Estudiante de Maestria en Gestion Pablica

Correo electrénico: m_rodriguezi9@hotmail.com

3

-~

M3 TEIRO PUBLICO

Presidencia de la Junta de Fiscales Superiores
Distrito Fiscal de Lima Norte
Av. Carlos Izaguirre N° 176 - Distrito de Independencia

Cynthia Gutierrez Flores
Asistente Administrativo
Encargada de la Mesa de Partes
Telef:

Central: 625-5555 Anexo 31003



Sumilla: Solicito autorizacién para realizar
trabajo de investigacion de tesis

Sefor:
MARCO ANTONIO YAIPEN ZAPATA
Presidente de la Junta de Fiscales Superiores del Distrito Fiscal de Lima Norte

Presente. -

Tengo el agrado de dirigime a usied, para saludarlo cordiaimente y al
mismo tiempo, manifestarle que, dentro de mi formacién académica, como estudiante del
programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la Universidad César Vallejo,
contempla realizar una tesis para obtener el grado de MAESTRA, siendo que la suscrita
viene desarrollando el trabajo de investigacion titulado “Gobiermo digital y su
implicancia en la calidad de los servicios que brinda una Institucion Pablica, Lima
2023",

En tal sentido, solicito a su digna persona otorgar el permiso
correspondiente, para que la suscrita pueda obtener informacion, en el Distrito Fiscal que
usted representa, especificamente en |la Sede “Maldonado®, permitiendo de esa manera
desarrollar mi investigacién de tesis.

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicia la
oportunidad para expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.

Cadigo de alumna N® 7003123403



Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres
MINISTERIO PUBLICO Afio del Bicentenario, de Ia consolidacion de nuestra Independencia, y de la
REPUBLICA DEL PERU conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Avacucho
- PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL

DISTRITO FISCAL DE LIMA NORTE

Independencia, 19 de Junio del 2024 :J'a
OFICIO CIRCULAR N° 000293-2024-MP-FN-PJFSLIMANORTE
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SENORES

FISCALES PROVINCIALES PENALES
DISTRITO FISCAL DE LIMA NORTE
Presente. -

Asunto : REMITE PETICION DE ESTUDIANTE DE MAESTRIA.

Expediente : PJFS L20240003412

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes, para saludarlos cordialmente y a su vez
REMITIRLES la peticion formulada por la estudiante de maestria Moénica Rocio
Rodriguez Girdon, a efecto que evalien la posibilidad de brindarle la informacién

requerida para llevar a cabo su trabajo de investigacion (tesis).

Sin otro particular, hago propicia la ocasién para expresarle mi mayor consideracion.
Atentamente,

MARCO ANTONIO YAIPEN ZAPATA
PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO FISCAL
DE LIMA NORTE

MYZ/agm

PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO FISCAL DE LIMA NORTE
(511) 625-6556 EXPEDIENTE:PJFS L20240003412
Av. Abancay Cdra. 5 s/n Lima - Perti CODUN : N2DG5
www.fiscalia.gob.pe R.7109
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