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Resumen
La digitalizacion ha mejorado considerablemente la vida de los ciudadanos,
mas aun cuando su empleo se basa en brindar y mejorar la calidad de
atencion frente al requerimiento de una necesidad en especifico; la
digitalizacién del trAmite documentario, como un proceso que forma parte de
las tareas y funciones dentro de una entidad, cumpliendo un rol muy
importante puesto que permite la interaccién con los usuarios que acuden en

busqueda de alguna documentacion.

La investigacion tiene caracteristicas cualitativas donde se plante6 el
objetivo general: Determinar el efecto de la digitalizacion del tramite
documentario en la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital,
Huaraz. Asi mismo los objetivos especificos: Determinar de qué manera la
digitalizacion mejora significativamente el proceso de tramite documentario
en una municipalidad distrital, Huaraz; y determinar si los usuarios de una
municipalidad distrital, Huaraz se sienten satisfechos con la digitalizacion del
tramite documentario. El cual se empleo la entrevista en base a una serie
de preguntas destinadas a recopilar informacion relevante sobre las
dimensiones consideradas dentro de la investigacion, para ello se conté con
la participacion de 5 funcionarios a fin de recopilar sus opiniones vertidas en
el que se pudo identificar por medio de la metodologia de la triangulacion
cual es el efecto y las facilidades otorgadas de la digitalizacion en la
municipalidad distrital de Independencia, asi mismo conocer si el empleo de
las mismas ha logrado alcanzar la satisfaccion de los usuarios, teniendo
resultados a grandes rasgos que ciertamente el uso de las TICS ademas de
las herramientas necesarias para la gestion y administracion de la
informacion digitalizada ha optimizado la labor administrativa de la comuna,
cumpliendo con las expectativas de alcanzar una atencion de calidad y

generar la satisfaccion de los usuarios.

Palabras Clave: digitalizacién, TICS, atencidn, servicio, satisfaccion.
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Abstract

Digitization has considerably improved the lives of citizens, even more so
when their employment is based on providing and improving the quality of
care in response to the requirement of a specific need; the digitization of the
documentary procedure, as a process that is part of the tasks and functions
within an entity, fulfilling a very important role since it allows interaction with
users who come in search of some documentation.

The research has qualitative characteristics where the general objective was
raised: To determine the effect of the digitalization of the documentary
process in the satisfaction of the user of a district municipality, Huaraz.
Likewise, the specific objectives: Determine how digitalization significantly
improves the process of document processing in a district municipality,
Huaraz; and determine if the users of a district municipality, Huaraz feel
satisfied with the digitization of the documentary process. Which the interview
was used based on a series of questions aimed at collecting relevant
information on the dimensions considered within the investigation, for which
5 officials participated in order to collect their opinions expressed in which it
was possible to identify Through the triangulation methodology, what is the
effect and the facilities granted by digitalization in the district municipality of
Independencia, as well as to know if the use of the same has managed to
achieve the satisfaction of the users, having results in broad strokes that
certainly the use of ICTs in addition to the necessary tools for the
management and administration of digitized information has optimized the
administrative work of the commune, meeting the expectations of achieving
guality care and generating user satisfaction.

Finally, it was concluded that the digitization of the documentary process is

important because it allows them to carry out the tasks efficiently.

Keywords: digitization, ICTs, attention, service, satisfaction.
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|. INTRODUCCION

Segun un informe del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) hace mencién
qgue la importancia de la digitalizacion de los servicios publicos en las
instituciones publicas en América Latina y el Caribe ha tenido gran influencia
pues han permitido establecer la continuidad de la atencién de los servicios en
situacién de pandemia, puesto que muchas instituciones que no contaban con
canales digitales, decidieron implementarlas por la necesidad de mantener su
operacionalizacién para tramites que no exija la presencialidad (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2021), y es que de acuerdo a lo mencionado por
Martinez (2019), dentro de su articulo, estamos en la cuarta revolucion
industrial, lo que por ende obliga a las entidades publicas y privadas a adoptar
medidas acorde con los nuevos avances tecnoldgicos, por lo que este nuevo
camino a recorrer implica una serie de cambios en la actualizacion de procesos
dentro de los diferentes niveles de la organizacion que permitan dar las
facilidades a los usuarios que cada vez se encuentran a la vanguardia de los
avances tecnologicos, lo que engloba y obliga a que las instituciones se
planteen desafios en el ambito del recurso humano, las cuales involucran la
resistencia al cambio, mala comunicacion, adaptabilidad al trabajo de los
lideres, autoaprendizaje, iniciativa y pérdida de humanidad; todo este conjunto
de habilidades tiene mucha relacion, puesto que de acuerdo a lo mencionado
por Perpinya (2018), en su articulo, analiza el estado situacional de los portales
gue brindan las instituciones para proponer estrategias de mejora, en base a
tres perspectivas como son la transparencia que implica acceso libre a la
informacion publica y buenas practicas del gobierno, la cooperacion que busca
la interaccion entre las entidades publicas que también involucra expandir a la
digitalizacién de archivos, bibliotecas, museos y otros. Con ello busca impulsar
la simplificacion, agilizar y reducir los tiempos de espera de los tramites en la
administracién puablica con el objetivo ser mas eficientes y eficaces; por otro
lado dentro de nuestro territorio nacional, la disposicion de la Ley N.° 30823
publicada por el peruano (El Peruano, 2020) establece las disposiciones a fin
de que el gobierno digital priorice la eficiencia, productividad y mejoras en los
servicios, por otro lado en el Acuerdo Nacional se menciona que el estado es
el encargado del proceso de actualizacion y el uso de las TIC, por lo que surgen

instituciones publicas que cuentan con canales digitales bien estructurados



pero también se muestra que aun existen instituciones que no han
implementado la digitalizacion de sus diversos servicios. Por lo que ante ello la
demanda de la poblacion por tener una institucion eficiente en todos sus
aspectos y a la vanguardia, el estado pone a disposicion el Decreto Supremo
N.°123-2018-PCM publicado por el peruano (El Peruano, 2018) en la que se
aprueba el reglamento de actualizacion de la Gestion Publica, sefialando el
punto de partida para la transformacion y actualizacion de todas las instancias
gubernamentales a fin de brindar un servicio oportuno, eficiente y
descentralizado al usuario. Dentro de este contexto, dentro de nuestro
departamento de Ancash, el gobierno regional establecié en el 2019 un comité
de Gobierno Digital encargado de dirigir, evaluar y supervisar los procesos de
transformacion digital en las diferentes instituciones publicas. Sefalando de
esta manera que actualmente un porcentaje de instituciones publicas no cuenta
con canales digitales bien estructurados al servicio del ciudadano, lo que obliga
al usuario a realizar tramites de forma presencial. Tomando como punto
especifico a la municipalidad distrital de Independencia en la provincia de
Huaraz, se pudo evidenciar que existen variados canales digitales completos y
amigables para realizar tramites documentarios en linea sobre todo para
aquellos servicios que no necesita presencialidad del usuario, por lo que
ingresando a su pagina oficial se puede acceder de manera virtual al
seguimiento y estado de la documentacion de forma virtual. Si bien es cierto la
municipalidad distrital de Independencia cuenta con la Sub Gerencia de TIC
guien tiene como funciones el mejoramiento de los sistemas informaticos y de
soporte técnico a fin de mejorar, simplificar y uniformizar las actividades
administrativas municipales dentro del marco de digitalizacion y actualizacion
del estado, depende de la Gerencia de Administracion y Finanzas de la
municipalidad que disponen de los recursos para los proyectos de
implementacion de mejoras dentro de la institucidn, la que debe estar a pasos
adelantados al servicio de la comunidad brindando el mejor servicio y
acercandose mas al ciudadano; antes esta perspectiva es que el presente
estudio se basé en indagar respecto a las facilidades administrativas tanto de
la administracion publica del distrito de Independencia como la de los usuarios
por medio de la digitalizacion del tramite documentario, ya que dentro de su

pertinencia, buscé identificar su relevancia para alcanzar la satisfaccion de los
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usuarios, mediante el conocimiento de las herramientas tecnologicas
necesarias en el mundo digital y mejorando considerablemente las etapas del
proceso asi como la calidad de atencién brindad a los usuarios, recalcando que
la digitalizacion del trdmite documentario es necesaria, asi como en las
organizaciones y/o entidades publicas ya que permite el acceso a la
documentacion digitalizada desde cualquier parte del mundo sin mantener
contacto fisico mas adn en tiempos de pandemia, puesto que los avances de
la era digital donde la tecnologia va en aumento, permite mejorar la calidad de
vida de toda la poblacion, por ello el estudio tuvo como propésito investigar
cuan importante es la digitalizacion del tramite documentario, por lo que
determino como problema general identificar ¢Cual es el efecto de la
digitalizacion del tramite documentario en la satisfaccion del usuario en la
municipalidad distrital de Independencia?, cuyos problemas especificos se
plantearon para conocer si: (a) ¢ La digitalizacion facilita el proceso de tramite
documentario en la municipalidad distrital de Independencia? (b) ¢ Los usuarios
de la municipalidad distrital de Independencia se sienten satisfechos con la
digitalizacion del tramite documentario?, teniendo como justificacion tedérica del
estudio que de acuerdo a lo mencionado por Méndez (2015) puede ser de
caracter tedrico a fin de establecer debates y/o foros académicos, que permita
obtener una informacion acorde a lo medible que permita reflexionar acerca del
conocimiento existente, de la misma forma contrastar una teoria y los
resultados del conocimiento. Para ello se formulé una serie de interrogantes
con la finalidad de dar respuesta y facilitar que la justificacion de la investigacion
es de importancia. Dando como respuesta la interrelacion entre la digitalizacion
del tramite documentario y la satisfaccion del usuario de la municipalidad
distrital de Independencia, asi como su importancia y magnitud, para poder
verificar los cambios generados en el mismo luego de su implementacion y
desarrollo; por otro lado la justificacion metodoldgica del estudio tuvo como
referente a Méndez (2015), quien se enfoca en mencionar que una
investigacion basada en un procedimiento de descripcién, otorga instrumentos
validos y confiables en servicio de todos los que realizan investigacion, por ello
esta investigacion se enfocé en proporcionar informacion relevante al servicio
de la municipalidad con la finalidad de mejorar los canales de atencion en bien

del usuario como es el tratamiento del trdmite documentario en sus distintas



etapas, por otro lado la justificacidbn préctica del estudio se ajustd a lo
mencionado por Méndez (2015), quien refiere que este tipo de investigacion
se da cuando se propone una solucion al problema ya sea por medio de
mecanismos Yy/o estrategias que contribuyan a su solucion y faciliten el trabajo
de los empleados publicos mejorando eficientemente la atencion documentaria
y logrando la satisfaccion del usuario; por ende el objetivo general de la
investigacion fue: Determinar el efecto de la digitalizacion del tramite
documentario en la satisfaccion del usuario de una municipalidad distrital,
Huaraz, cuyos objetivos especificos se centraron en:(a) Determinar de qué
manera la digitalizacion mejora significativamente el proceso de tramite
documentario en una municipalidad distrital, Huaraz, (b) Determinar si los
usuarios de una municipalidad distrital, Huaraz se sienten satisfechos con la

digitalizacion del tramite documentario.

ll. MARCO TEORICO

Esta seccion de la investigacion, se centra en organizar la informacion relevante
respecto a la base tedrica basada en el alcance de las dimensiones
consideradas dentro del estudio, teniendo entre estos:

Dentro del ambito internacional se encontrd algunas investigaciones como el
realizado por Huapaya, (Huayapa, Pato, & Villalba, 2017) quien dentro de su
estudio denominado “Digitalizacion Del Sector Publico: Gestion Documental
Electrénica Para La Desburocratizacion” analiza la importancia de la
digitalizacién del sistema documental dentro de las instituciones publicas del
estado de Argentina; teniendo entre sus objetivos la busqueda del rol de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) en el Gobierno Electrénico
y la repercusién en la reduccién de gastos asi como en el nivel de satisfaccion
de los usuarios a raiz de su implementacion, teniendo como conclusion que los
beneficios que ha traido consigo el Gobierno Electrénico son una mejor calidad
de vida para sus ciudadanos y que la actualizacién del aparato estatal influye
en la eficiencia y eficacia que permite realizar un control interno y externo con
el que brindar transparencia de la administracion publica, permite una
descentralizacion y mejor aun reduciendo los costos y finalmente estando mas
cerca del ciudadano quien posee una participacion mas activa dentro de su

comunidad, por otro lado



(Bateoja, 2017), investiga en su tesis las ventajas y desventajas del sistema de
gestion documental el cual es de tipo descriptivo y basica, mostrando como
resultados que el 84.21% del total de encuestados no tienen idea de gestion
documental y por ello se deberia implementar a fin de tener un manejo
adecuado de los documentos en la organizacion el mismo que permitird
salvaguardar la informacion y facilitar un trabajo de calidad, que segun
(Manrique, 2019), para logra esta finalidad es necesario el empleo de las TIC
de forma horizontal en la que no existe interrelacion directa entre los servidores
y funcionarios publicos con el usuario con estrategias en la difusion de
informacién sobre el gobierno local, evidenciando mediante este analisis que
los resultados obtenidos acerca de las visitas y usos de las paginas web
institucionales a disposicion de los ciudadanos fueron muy bajos, mientras que,
en sus diferentes redes sociales como Facebook, Twitter, entre otros fueron las
mas utilizadas y que aun no han sido abordadas por los gobiernos para darle
otro enfoque y potencializarlos que de acuerdo a lo mencionado por (Aguilera,
2019), resalta que la importancia en la interrelacion del gobierno — ciudadano
con la finalidad satisfacer las necesidades de los usuarios que cada vez van en
aumento y con cambios acelerados en las que se incluyen la digitalizacién de
los servicios publicos y de esta manera acelerar las soluciones a sus solicitudes
por medios de la optimizacion de recursos y cubrir necesidades reales; esta
informacion tiene relevancia con lo mencionado por (Luna, 2019), que ante la
necesidad de que los gobiernos necesitan ser cada vez mas eficientes en la
atencion en todo nivel de las instituciones, repercutio en hacer uso acelerado
de las nuevas tecnologias de informacion, siendo necesario el desarrollo de
instrumentos complejos a fin de garantizar un trabajo Optimo, mejorando
constantemente las herramientas de gestion y modelos aplicables a la
administracién publica con el que han logrado optimizar los recursos de la
institucion, lo que genera ampliamente un cambio en los paradigmas del
gobierno y su gestién conlleva a la transformacion digital donde el uso de las
TIC de la mano con una buena administracion, gestion y planificacion dan inicio
al Gobierno Digital, que tiene por objetivo poner a disposicion de los ciudadanos
servicios de calidad al alcance de la poblacién desde cualquier parte del mundo,
asi mismo permite transparentar la informacién de la administracién publica que

afiance la participacion ciudadana.



Estudios relevantes dentro de nuestro ambito nacional como el de Lépez
(2020), sefialan que el 35% de funcionarios publicos que generan documentos
en formato digital dentro de las instituciones de Lima, lo hacen de forma
tradicional (fisico) por lo que genera un doble trabajo, ademas que pudo
identificar que la institucidon no cuenta con tecnologia adecuada a fin de que se
desempeiien eficazmente durante cada proceso, concluyendo en mencionar
gue al no contar con una digitalizacion no les permite reducir costos y que la
duracion de una atencion de un proceso documentario dura mucho tiempo, por
lo que frente a estas circunstancias plantea como alternativa la digitalizacion de
la institucion y de esta manera lograr una buena imagen de la entidad,
(Ramirez, 2018) por otro lado presenta en su investigacion que existe una
relacion positiva entre la administracion de archivos y la gestion por procesos
en la dependencia de la Superintendencia de Transporte Terrestre de
Personas, Carga y Mercancias (Sutran), afirmando que una buena gestion por
procesos en la planificacion de los documentos mejorara significativamente la
administracion de archivos en la institucion en las que detectaron que los
empleados conocen de sus funciones y cuentan con habilidades en esta area,
conclusién que tiene similitud con el estudio presentado por (Nufiez, 2019)
quien refirid que la institucion que cuenta con una buena implementacion de
servicios de digitalizacion se espera que la plataforma cumpla con los
estandares del mercado a fin de que los documentos también estén a
disposicion electronicamente para facilitar considerablemente la relacion entre
las imagenes con los datos respectivos que permita su busqueda de manera
rapida, y que por medio del empleo de una plataforma se pueda tener una mejor
administracién y gestion de los documentos digitalizados a fin de poder
almacenarlos en diferentes carpetas segun el tipo u orden que se estime
conveniente, permitiendo que la recuperacion y el acceso a esta informacion se
de en cuestion de segundos, agilizando grandemente su busqueda.

Asi mismo (Simon, 2018) respalda esta aseveracion mencionando que existe
una relacion e influencia entre el gobierno electrénico y la gestidén publica de la
municipalidad distrital a la que hace referencia, la misma que depende de
multiples factores, sefialando que existe una relacion insignificante entre la
dimension externay la gestién publica haciendo referencia que en esta comuna

no es relevante frente a otros factores, siempre que se emplee adecuadamente
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las herramientas necesarias para cumplir la meta esperada; que segun
(Rematozo, 2017) permite la reduccién del tiempo en la emision de informes
con el oportuno acceso a la informacion a través de microformas usada por los
auditores de la Contraloria General de la Republica-2015”, cuyo alcance
permite determinar el tiempo que se toma para la presentacion de informes
mediante el uso oportuno de informaciéon que tienen a sus disposicion los
auditores de la entidad y que busca brindar una herramienta que les permita
contar de manera inmediata con la informacion de los informes de forma digital
a fin de que dichos expedientes no necesariamente sean trasladados de
despacho a despacho por personal administrativo, permitiendo que se alcance
la eficiencia del tramite documentario que de acuerdo al estudio de (Mufioz,
2020) tiene un indice del 4.76% tiene un nivel regular con una tendencia a bajo
en la mayoria de las instituciones a nivel nacional; este resultado se asemeja
al obtenido por (Dias, 2016) quien busco enfocarse en el mejoramiento de los
procesos de tramites documentarias y la digitalizacion de los archivos en la
Direccion Regional de Ancash, ya que se presentaron dificultades en cuanto al
proceso de tramite documentario y la emision de resoluciones, evidenciandose
retrasos en la ubicacion de los documentos, complicaciones en cuanto a los
registros, siendo esto muy complicado para la busqueda y seguimiento
adecuado, debilitando la eficiencia y confiabilidad en cuanto a los reportes de
los documentos. Por estas razones la investigacion tuvo como propuesta la
implementacion de un sistema web informativo, que demostro siendo operativo
al ser comparada con un software; asi mismo el desarrollo de la presente
investigacion, contd con teorias como la del procesamiento de la Informacion:
El cual propone un enfoque integrar de manera simultanea los modelos de
procesamiento de informacion mediante ocho tipos de aprendizajes para
determinar los fundamentos para continuar con el trabajo de investigacion con
respecto a la digitalizacion de los servicios publicos de la municipalidad distrital
de Independencia (Castillero, 2016), la que se sustento en la teoria del proceso
de informacion contempla que las personas y las tecnologias adquieren,
comparten, analizan y organizan la informacion a nivel interno y externo de la
institucion, por lo que algunos autores destacan la definicion, analisis e
implementacion de los sistemas de proceso de informacion (Vias & Aracil,

2021); para implementar y tener un referente mas amplio del proceso de
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atencion, se cuenta con el Modelo de “Triangulo del servicio”, cuya aplicacién
permite relacionar los elementos del triangulo con lineas que conectan al
cliente con la estrategia de servicio quienes a su vez estan conectados con los
sistemas y el personal por lo que da como resultado el proceso de servicio
alrededor del cliente o usuario permitiendo el logro en la calidad de las mismas
Grupocerlo (2017).

Modelo Triangulo del Servicio

La
esvatega
e 3

SECANTIO A
il

Figura 01: Diagrama de servicio al usuario

Fuente y elaboracion: El triangulo de servicios Grupocerlo (2017).

Dentro del Marco normativo, esta investigacion estd amparada en la “Ley de
actualizacion del Estado” (Ley N.° 27658) donde se indica que el Estado
Peruano inicia el proceso de actualizacion en todos sus niveles con la finalidad
de ser mas eficientes en la gestion publica y de esta manera estar al servicio
de la poblacion dentro de un estado democratico, descentralizado,
transparente, abierto e inclusivo (El Peruano, 2018).

Dentro del enfoque conceptual de las variables, encontramos definiciones
realizadas por distintos autores, en caso de digitalizacion podemos sefialar a
(Gil & Rodriguez, 2015), quién la define como la digitalizacién a todos los
documentos en formato digital con validez legal, el cual se encuentra validado
o certificado por un profesional especializado y juramentado en el area
informatica, quién dara fe de que no ha sufrido alteracién alguna en sus
diferentes medios, este concepto se toma de la referencia de digitalizacion que
segun Lampreabe (2015); se comprende como un proceso que se encuentra
vinculado directo al periodo de la informacion, que del mismo modo es llamada
mediante la temporalidad como sucesor al conocimiento que se encuentra

relacionado con las TIC (Tecnologias de la informacién y las comunicaciones).



(Torres D. , 2020), la cual permite almacenar documentacion para
posteriormente ser tomados como reproducciones similares a los documentos
fisicos originales, que poseen un valor legal, siendo estas emitidas bajo la
directiva que es respaldada por una firma digital bajo infraestructuras oficiales.
(Talavera & Villega, 2019);con este alcance se puede mencionar que la
digitalizacién es importante y se caracteriza; de acuerdo a lo sefialado por
Vasquez (2016), como un complemento de los documentos fisicos, que deben
de ser certificadas para que de esta manera pueda garantizar un proceso de
digitalizacion versétil, sin haber realizado ningiin cambio del documento fisico
original, de tal modo que sus caracteristicas sean integros y accesibles al
momento de poder realizar la consulta de seguimiento, lo que conlleva por ende
a resaltar que la digitalizacion debe tener la firma electronica y sello de tiempo;
ya cuando se tiene listo el documento se captura la pantalla, se almacena la
imagen teniendo un formato estandar; incorporando los datos necesarios para
su descripcion, técnicos y administrativos; en cuanto a su almacenamiento
debe colocarse en un gestor documental. (Herrera, 2017), la cual es utilizado
como respaldo, por poseer un valor legal, ya que se obtiene un sustento legal,
tributario, y existe una reduccion de costos en cuanto a los documentos fisicos.
(Herrera, 2017); teniendo como referente en cuanto a sus dimensiones que
segun lo mencionado por (Ciptech, 2017), permite llevar a cabo la digitalizacion
e forma eficiente, comenzando por el proceso el cual debe tener clara las
etapas en las que se procesan la informacion; iniciando desde el punto de
identificacion, posteriormente la clasificacion, la recogida, transporte y
recepcion, enseguida se debe realizar la preparacion, digitalizacion, el
reconocimiento de datos, la indexacién, se debe controlar la calidad y por ultimo
se debe poner la firma; al momento de realizar estos procesos se carga el
archivo en forma digital y se realiza la devolucidén correspondiente en base a lo
establecido (Ciptech, 2017) la cual debe cumplir con todo lo requerido de
acuerdo a los parametros establecidos, para que de este modo se pueda
asegurar una buena calidad y eficiencia en cuanto a la digitalizacién de los
documentos, teniendo en cuenta la validacién legal con las distintas normativas;
el soporte técnico por otro lado permite realizar una adecuada digitalizacion
debe considerar el Hardware, programa el cual se encarga de la captura de las

imagenes; en cuanto al Software se encarga de la conversion de documentos
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en imagenes, Tiff o Bmp; del mismo modo mantiene el buen funcionamiento de
las computadoras, comprobando el pase de las hojas con respecto al escaner
para garantizar una imagen homogénea de buena calidad y calibrada, para ello
se debe de tener en cuenta que la definicion que le otorga (Calderon, 2018) al
respecto sobre la digitalizacion del trdmite documentario, como una serie de
actividades administrativas realizadas previa ejecucion de planes dentro de la
entidad, el mismo que permite realizar un seguimiento desde su ingreso,
evaluacion y destino final. Ello permite conservar su futura utilizacion y custodia,
por lo que se resalta que la digitalizacién del tramite documentario es el proceso
mediante el cual se transforma procesos analogos, fisicos o tangibles en
formatos digitales mediante el uso de tecnologia como el scanner u otros que
nos permiten almacenar en todo tipo de memorias sin la necesidad de
custodiarlos en archivadores tradicionales, o que segun (Morales, 2020),
permite la adaptabilidad de sistemas y/o herramientas tecnologicas mediante
el uso de softwares elaborados en base a la necesidad de la organizacion con
el fin de digitalizar documentos y llevar un control eficiente a fin de gestionar,
controlar tiempos de atencion y dar seguimiento hasta la devolucion de los
documentos; estos pasos consecutivos son manejables desde un punto inicial
hasta el final (Calderdn, 2018) cuyo alcance permitira al funcionario de ordenar
y distribuir el sistema central de los archivos. (Mendoza, 2015). Del mismo
modo es un gestiona miento para poder adquirir lo solicitado, en la opinion
(Serna, 2017) Aporta que el tramite documentario es el responsable del
encargo y control de los documentos que se reciben por mesa de partes hasta
el trdmite final segun el caso de cada uno de ellos (Gabriel, 2018), al respecto
Meca, F. (2019) en su tesis menciona que el tramite documentario es un
proceso mediante el cual las instituciones que administran documentos tanto
fisico y virtual deben custodiar y manejar adecuadamente la documentacion a
su cargo, asi como la informacion que produce la misma entidad en la finalidad
de tener un flujo adecuado en toda la institucion., lo que se ve reflejado en la
satisfaccion que de acuerdo a lo mencionado por el portal (Gob.pe, 2021) es
una percepcioén global, considerandose como una evaluacion que esta basada
en lo que la persona vive o0 experimenta en base a un servicio, bien o producto
determinado, por otra parte, (Quispe & Ayaviri, 2016), sefialan al respecto que

la satisfaccién es como reaccion emocional que proviene de la parte cognitiva
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(Morillo Moreno & Morillo Moreno, 2016) sefialan por otro lado que la
satisfaccion influye positivamente de manera directa sobre la parte conductual
del usuario, por otro lado (Sanchez, 2018) considera que la satisfaccion en el
ambito superior se emplea como una actitud de corto plazo que deriva de la
experiencia del consumidor, en coincidencia con las lecturas actuales
consideran que es un proceso de experiencia del cual engloba la perspectiva
de la satisfaccion. (Wirtz & Bateson, 2016), al respecto (Hoffman, 2017), sefiala
que la satisfaccion se define como el termino en cuanto a la percepcion del
consumidor; en consecuencia si la percepcién es cumplida o no segun a las
expectativas del usuario, citando a la opinion de (Callejas, 2019) refiere que la
satisfaccion es considerado como un desempefio que tiene la gestion de
calidad, siendo este el conjunto de diversas actividades que ejercen las
compaiiias con el fin que los usuarios tengas el servicio que estén buscando.
El usuario presiente el servicio entorno a la calidad y la magnitud de experiencia
gue le pueda satisfacer, siendo estas detectadas por las compafias para que
asi lo puedan tomar como punto y puedan dar la competencia a otras (Zeithaml,
2016). Asi mismo (Delgado, 2020) resalta que los beneficios de la satisfaccion,
identificados por (Kotler & Keller, 2016) otorgan la lealtad del comprador, esto
se puede observar cuando el cliente recurre a comprar o utilizar los servicios
brindados por la empresa o compariia, demostrando de esta manera que se
puedan implementar otros productos en el futuro, ademas que el cliente
comparte sus experiencias con otras personas acerca del servicio o producto
obtenido, esto resalta que se establece un marketing gratuito para la empresa
0 compaifiia y esto conlleva a que la empresa o comparfia pueda sacar ventaja
de otros establecimientos, implementando de este modo su imagen; sin
embargo una vez consideradas estas pautas, es necesario considerar la
importancia del mismo ya que satisfaccién es primordial debido a que es una
estrategia del marketing (Alpizar, 2015) , que de acuerdo a lo sefalado por
(Kotler & Keller, 2016) se requiere de una medicion para establecer la escala
de satisfaccion para ello se cuenta con el modelo SERVQUAL sefialado en
base a NTP ISO 15489-1:2004, cuyo alcance otorga indicadores como La
tangibilidad o percepciéon del usuario por las demostraciones fisicas que se
ofrecen en el servicio; considerando a los colaboradores que atienden ya que

usan equipos como afiches, boletines, paginas web para la comodidad de los
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usuarios. (Medianeira, Cristina, & Casarotto, 2020), la fiabilidad o la facultad
de disponer el servicio de manera profesional y cautelosa, la cual se rige a
factores como el horario y exactitud del servicio no se demuestran fallas en la
documentacion, por otro lado encontramos la capacidad de respuesta: que
comprende la atencién de los requisitos de una manera clara y eficaz, la cual
debe de ser acompafiada de una adecua guia que brinda el valor y continuidad
de la gestion (Medianeira, Cristina, & Casarotto, 2020), finalmente se tiene la
garantia como conocimiento completo del servicio, teniendo en cuenta su falta
de existencia de los peligros en la parte inferior del lugar, y del mismo modo en
la seguridad fisica del consumidor. (Medianeira, Cristina, & Casarotto, 2020),
al respecto (Troncos, Maldonado, & Ortega, 2020) quien menciona que los
factores involucrados en la satisfaccion de los usuarios, se debe considerar por
un lado el valor percibido como el cumplimiento que recibe el cliente después
de haber obtenido el servicio o producto, es decir es el resultado ya sea positivo
0 negativo que percibe el usuario; ya sea en la forma de acceder, en marcar la
diferencia y en cuan unico y exclusivos es el servicio o producto, ademas se
tiene como segundo punto las expectativa o confianza que los clientes obtienen
al alcanzar algo, para satisfacer sus necesidades de cada uno o experimentar
el servicio, y finalmente se tiene la conformidad del cliente, que es la respuesta
al obtener o comprar el producto o servicio, siendo este punto la mas relevante
para asegurar la lealtad, o su expectativa superada. (Troncos, Maldonado, &
Ortega, 2020), en cuanto a los niveles de la satisfaccion, (Londofio, 2019)
sefala que existen tres niveles de satisfaccion en cuanto a la realizacion de la
obtencidén o compra de un producto: teniendo entre ellas a la Insatisfaccion que
se da cuando el producto adquirido no alcanza a las expectativas y/o
percepciones del cliente, la satisfaccion por otro lado se da cuando el producto
adquirido es coincidente con la expectativa del cliente y finalmente la
complacencia que se produce cuando el producto excede las expectativas del

producto que es obtenido.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Segun su profundidad la investigacidbn de caracteristicas cualitativas,
presenta un disefio transaccional, de tipo descriptivo, que segun el respaldo
de Tamayo (2016), se basa en la descripciébn de hechos reales que nos
brinda una interpretacion de caracter fidedigno de la realidad estudiada, asi
mismo la investigacidon descriptiva cualitativa se desarrolla bajo parametros
como la explicacion, registro, observacion e interpretacion de los hechos o
fendmenos que se suscitan en la actualidad, mismo que nos permite evaluar
el comportamiento de una organizacion y personas.

El disefio de investigacion que se utilizara es la investigacion no experimental
conocida también por Avila (2015) como investigacion ex post facto (latin)
gue significa después de ocurrido los hechos, por lo que se menciona que
en este disefio las dimensiones no son aptos de manipular, por lo mismo que
no se tiene control sobre las mismas y por ello se realiza un estudio en dos
grupos a fin de verifica 0 no la existencia de causa - efecto. Segun ello las
dimensiones intervinientes fueron “Digitalizacion” y el “Tramite

Documentario”, “Satisfaccion del Usuario”.

3.2.Categorias, Sub categorias y matriz de categorizacion
Tabla 01

Matriz de categorizacion

Categoria base Subcategorias Subcategorias
Recepcion
e Observacion
Tramites internos L,
Aprobacién
Digitalizacion del Emisiéon de documentos
trAmite documentario Recepcion

Reportes de Derivacion

gestion Revision
Emisiéon de documentos
Valor percibido
Expectativas de los usuarios
Conformidad de los usuarios

Satisfaccion de los Nivel de
usuarios satisfaccion

Fuente: Creado por la investigadora

Categorias base:

Digitalizacion del tramite documentario
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Digitalizacion
Definicién conceptual: La digitalizacién es el proceso mediante el cual se
transforma procesos analogos, fisicos o tangibles en formatos digitales
mediante el uso de tecnologia como el scanner u otros que nos permiten
almacenar en todo tipo de memorias sin la necesidad de custodiarlos en
archivadores tradicionales Meca, F. (2019)

Sub categorias

Para esta investigacion las informaciones relevantes fueron, Tiempo

promedio que transcurre en la atencion de un servicio y nimero de

personas atendidas por dia (D'elia & Walsh, 2017).

Tramite Documentario
Definicion Conceptual: De acuerdo a lo mencionado por Cruz (2015) el
tramite documentario es una serie de actividades administrativas realizadas
previa ejecucion de planes dentro de la entidad, el mismo que permite
realizar un seguimiento desde su ingreso, evaluacion y destino final. Ello
permite conservar su futura utilizacion y custodia.
Sub categorias
Dentro de esta categoria se ha considerado: los tramites internos y
reportes de gestion que comprende recepcion, emision de documentos,
derivacion, revision, observacion y aprobacion de la documentacion

dentro de los plazos de atencion.

Satisfaccion del Usuario
Definicidbn Conceptual: Segun Sancho (1998, pp. 34) define la satisfaccion
del usuario como cubrir las expectativas del cliente el cual conduce a la
sensacion de placer y beneplacito por parte del usuario.
Sub categorias
Se ha tomado, los diversos niveles de satisfaccion, en relacion al valor
percibido, las expectativas y la conformidad de los usuarios sobre los

servicios recibidos.
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3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

Escenario de estudio

Para la presente investigacion se tom6 como escenario de estudio a la
municipalidad distrital de Independencia de la provincia de Huaraz
ubicada en Jr. Pablo Patrén N.° 257, el cual tiene una poblacion urbana
y rural que alberga a poblacibn de los diferentes estratos

socioeconémicos y culturales.

Participantes
Los participantes de esta investigacion seran los empleados de la
municipalidad distrital de Independencia, de la provincia de Huaraz, que

comprenden las areas de tramite documentario y administrativas.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para esta investigacion se ha determinado la técnica de la entrevista
con la finalidad de recopilar informacion valiosa para la investigacion, la
cual permitié6 mostrar resultados mas exactos acorde a la finalidad del

estudio.

Procedimiento

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la metodologia
de recoleccion de la informacién por medio de una entrevista en base
a una serie de interrogantes, cuyos items se encuentran dirigidos a
medir las dimensiones intervinientes en la investigacion, acorde a los
lineamientos establecidos por la UCV.

Previamente se recepciond la carta de presentacion para
posteriormente llevar a cabo la ejecucion de la aplicacion de la
entrevista, para lo cual se entrevisto a los funcionarios de la comuna
distrital cuya informacién obtenida por medio de preguntas abiertas
segun la entrevista fue recopilada por medio de grabaciones a fin de
conservar la credibilidad de la misma.

Finalmente, el andlisis de la informacion obtenida se vio sometido a una
indole estricta segun la metodologia empleada dentro de los procesos
de acuerdo a la poblacion seleccionada, teniendo como referente la
técnica y la entrevista mediante un conjunto de preguntas elaboradas

para dicho fin.
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3.7.

3.8.

Rigor cientifico

Dentro del contexto de la investigacion, se mantuvo los parametros
gue permitieron encaminar el estudio de corte cualitativo, siendo entre
estos la 1) credibilidad, para mostrar resultados acorde con el motivo
y justificacion de estudio, la cual se sujeta a la realidad del contexto
evaluado; 2) contextualizacién, es el medio donde se evallo a los
participantes del estudio dentro de su ambiente natural; 3) validacion y
confiabilidad, estos se someten al criterio de representar y medir a las
categorias de interés, teniendo como criterio el constructo bajo el cual
se encuentran especificados; 4) practica ética, involucra los criterios
necesarios para llevar a cabo una investigacion discreta y profesional
orientada a mostrar informacion relevante con el estudio sin fines de
maleficencia ni de conveniencia personal; 5) rigor, involucra el uso de
metodologias, técnicas e instrumentos que estén sujetas a la
evaluacion de la investigacion dentro de su aplicacion para ofrecer
resultados confiables ; 6) analisis de datos, en la que se involucra el
método, técnica e interpretacion de la informacidén recopilada por
medio de las conclusiones obtenidas (Loayza, 2020).

Dentro de un estudio que contempla caracteristicas cualitativas cuyo
alcance transfiere las opiniones, cualidades y rasgos representativos
en indicadores descriptibles de un fendmeno aislado, el rigor cientifico
se interviene en el empleo del criterio analitico y cientifico para llevar a
cabo un estudio coherente y minucioso que es aplicado dentro del
ambiente de su desarrollo, la cual se somete a los parametros definidos
por los indicadores de investigacion de nuestro pais y sobre todo por la
politica investigativa establecida por la Universidad César Vallejo, a fin
de ofrecer resultados veraces centrados en proporcionar un rastro o
guia para generar nuevos conocimientos del contexto evaluado
(Vasilachis, 2016).

Método de andlisis de datos
La presente investigacion de caracter cualitativa, se respald6 en la

teoria como soporte para el analisis y la interpretacion de la informacion
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3.9.

recabada respecto a los hallazgos. Se aplicé la metodologia de la
triangulacion de teorias que segun Guillermo (2018) se basa en la
fundamentacion por medio de la

observacion de los diferentes fenbmenos generando un entendimiento
de las diferentes suposiciones y premisas halladas e interpretadas
respecto a un grupo de informacién, en donde se puede inferir un
conocimiento de forma general en base a las diferentes perspectivas
gue se emplean para analizar la misma informacién a fin de confrontar

teorias.

Aspectos éticos

Para el planteamiento de los alcances propios de la investigacion, se
tomo en consideracion los indicadores necesarios para el cumplimiento
idoneo de los principios de la investigacion cientifica y el uso del
conocimiento que la ciencia demanda en el investigador respecto al
entorno de analisis, reflejando actitudes éticos que permitan reconocer,
respetar y valorar la intimidad y subjetividad de los participantes como
unidades de estudio, conservando la integridad , discrecion y respeto
por la informacion personal, al igual que la finalidad de los instrumentos
empleados para la presentacion y divulgacion de los resultados
obtenidos tras el procesamiento de la informacion recopilada a fin de
brindar informacion relevante para la toma de decisiones, bajo
responsabilidad de actuar y asumir el efecto y consecuencia de los
mismos (Investigalia, 2019).

Para ello se tienen en consideracion los presentes criterios éticos:
Beneficencia y no maleficencia: Involucra asegurar con la
informacion obtenida gran beneficio a los trabajadores de la
Municipalidad, debido a que les otorgara informacion relevante sobre
la realidad del proceso administrativo, preservando la integridad
personal de los participantes, asi como la discrecion plena de su
identidad.

e Justicia: se basa en la igualdad de condicién sin discriminacion alguna

de los participantes involucrados en el estudio bajo la misma escala y

medicion.
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e Integridad cientifica: corresponde a la seriedad, ética vy
profesionalismo para la ejecucion del estudio durante todo el desarrollo

del mismo.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
Luego de llevar a cabo la aplicacion de la entrevista disefiada en base a un
conjunto de preguntas destinadas a contrastar la informacion necesaria de
acuerdo a los objetivos y finalidad de la investigacién determinada en el
mismo, se entrevistd a 5 funcionarios de la municipalidad de Independencia
a fin de obtener los alcances necesarios para identificar la realidad como
objeto y finalidad de estudio.

Por lo que teniendo la informacién recabada luego de llevar a cabo la
conceptualizacion de la informacion recolectada, se tiene como resultados

que:
Objetivo General:

De acuerdo a lo planteado en la investigacion, se tuvo como objetivo general
determinar el efecto de la digitalizacion del tramite documentario en la
satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital de Huaraz; de acuerdo
a las entrevistas realizadas a los funcionarios de una municipalidad de
Huaraz, se tuvo como respuesta general que el proceso de digitalizacion del
tramite documentario permite llevar a cabo las funciones propias de la
institucion de forma mas ordenada y eficiente, permitiendo que estas no se
mantengan almacenadas en una sola oficina, sino por el contrario que fluya
de forma mas rapida entre las unidades competentes a fin de generar
indicadores para que alta direccién pueda evaluarlas oportunamente, por
otro lado se resalta que dentro de su implementacion se aprovechan al
maximo los recursos logisticos y econdmicos puesto que el uso de
documentacion en papel genera gasto, y ocasionalmente suele
traspapelarse o deteriorarse con el paso del tiempo, ademas es lo mas
comun el almacenaje de los mismos dentro de las oficinas, lo que a falta de
una buena gestion de digitalizacién ocasiona gran dificultad y malestar para
ubicar la documentacion impresa que pueda estar mal archivada o
etiquetada, este alcance se asemeja al obtenido por Vias (2021) quien en su
estudio realza la importancia de la digitalizacion del proceso documentario
dentro de las funciones administrativas que poseen las instituciones que
cumplen con proporcionar y brindar informacion de forma constante, la cual
permite otorgar un indicador de calidad, eficiencia y eficacia respecto a la
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gestion del manejo y control de la documentacion interna como externa a la
institucion.

Asi mismo, dentro de los alcances ofrecidos por los entrevistados sobre los
beneficios de la digitalizaciébn, mencionaron a grandes rasgos que por un
lado el personal que labora dentro de las unidades administrativas de la
comuna municipal se encuentra capacitado para ejercer su labor por medio
de las herramientas tecnoldgicas como el SISGEDO (Sistema de Gestién de
Tramite documentario) la cual permite llevar a cabo el proceso de
transaccion y manejo de documentacion dentro de todas las éareas
permitiendo que el intercambio de informacién sea fluida e ininterrumpida;
por otro lado, esta aseveracion discrepa en cierto modo con la opinion de
algunos participantes del estudio quienes sefialaron que todavia existe
ciertas deficiencias en el manejo del mencionado sistema puesto que no se
ha implementado en todas areas, lo que ha conllevado a no tener un
conocimiento completo del manejo del mismo, sin embargo en las unidades
gue hacen uso frecuente del sistema, solo hay referencia de las funciones
basicas como el ingreso, registro y almacenaje de la informacion, sin
embargo el personal administrativo cuenta con toda la disposicion por
aprender y compenetrarse con el manejo del sistema implementado, a fin de
cumplir y realizar su trabajo eficientemente, un resultado similar obtuvo
Maldonado (2021) quien manifiesta acorde a los objetivos de su estudio de
investigacion que existe una gran deficiencia de la eficacia del flujo del
tramite documentario debido a la falta de herramientas tecnoldgicas,
desconocimiento por parte del personal, asi como la falta de actualizacion
en el manejo de las herramientas tecnologicas que hacen posible la
digitalizacion y cumplimiento de las metas de la organizacion y su

compromiso con la colectividad.

Con esta informacion, se puede inferir que el personal administrativo de la
comuna distrital que participé activa y voluntariamente de la entrevista,
valora la digitalizacion dentro del proceso de tramite administrativo en la
municipalidad, contrarrestando de forma considerable el manejo tradicional
de la documentacién dentro de la municipalidad, puesto que el empleo de

las herramientas tecnologicas hace posible que la digitalizacion se
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incremente significativamente para mejorar la labor administrativa, ya que
como han sabido reconocerlo a mejorado significativamente la labor diaria,
minimizando el uso de recursos que podrian estar destinadas a solucionar
alguna otra necesidad, se resalta también por otro lado, que a pesar de
existir algunas deficiencias en cuanto al manejo del sistema implementado,
se dispone de la informacién digitalizada oportunamente lo cual permite
aseverara que se esta cumpliendo de esta manera con la finalidad del uso
de la tecnologia para mejorar la labor administrativa, ofreciendo por ende
una eficiente calidad de atencion y servicio a la ciudadania.

Objetivo Especifico N.° 1:

Como primero objetivo se tuvo como alcance identificar de qué manera la
digitalizacion mejora significativamente el proceso de tramite documentario

en una municipalidad distrital de Huaraz

Los resultados de la entrevista realizada permitieron apreciar que los
colaboradores consideran que el alcance de la digitalizacion ha permitido
generar un amplio cambio del proceso administrativo del tramite
documentario, pues en su haber han encontrado que los alcances del uso
de las TICS ha sido de mucha utilidad para desarrollar sus funciones
convenientemente, permitiéndoles realizar muchas otras tareas de forma
eficiente en menor tiempo, lo que l6gicamente ha permitido evidenciar una
gran mejora en la gestion de la documentacion digitalizada, otorgandoles
muchas facilidades de por medio para la atencion a los usuarios, resaltando
ademas que la interaccion con los mismos se ha limitado considerablemente
puesto que con la digitalizacion y empleo de sistemas como el SISGEDO, se
puede hacer un seguimiento mas actualizado de la documentacion requerida
con solo visitar la pagina web de la institucion y acceder a la plataforma de
tramite documentario, esta afirmacién coincide con lo mencionado por
(Bateoja, 2017) quien resalta por medio de su estudio de investigacién que
el empleo de un sistema de gestion y control permite tener una visién y
manejo mas amplio de la documentacién, cuyo alcance permite lograr mayor
efectividad y eficiencia respecto a las funciones administrativas dentro y
fuera de una organizacion, suyo alcance obviamente permitird cumplir con
las expectativas de los usuarios, asi mismo en la municipalidad evaluada, se
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puedo evidenciar que el cambio generado por la digitalizacion del proceso
de tramite documentario ha permitido a los funcionarios realizar sus
funciones de forma mas eficiente, reduciendo los tiempos de espera y
aportando la buena gestion de sus recursos, ademas que contribuyen en la
conservacion y cuidado del medio ambiente, siendo concordante con lo
mencionado por Lopez (2019) quien sefiala que la deficiencia de la
digitalizacién aumenta el uso de recursos y ademas que intensifica el tiempo
de espera a los usuarios, quitandoles tiempo ademas de generarles malestar
por la demora en obtener respuesta de la documentacion requerida, Ramirez
(2018) avala esta afirmacion resaltando que el uso de una buena gestion de
procesos de planificacién de los documentos mejora significativamente la
administracion de archivos en la institucion, cumpliendo por ende con una
atencion centrada en satisfacer las necesidades de los usuarios frente a la
solicitud de contar con documentacion que les resulte mas que importante,
asi mismo con esta gestion de la informacion se ha reducido el tiempo de
espera que le ha permitido a la institucion reducir el empleo de ciertos
recursos, a la vez que ciertamente los tramites resultaban ser muy tediosos,
agotadores e incluso generaban gran malestar a la ciudadania, generando
gran insatisfaccion por la demora y el desgaste fisico y emocional; sin
embargo con el uso de estos nuevos programas de gestion ademas de los
planes de digitacion del tramite documentario, la labor le ha permitido a la
institucion agilizar considerablemente los tramites haciendo eficiente dichos
procesos, esta conclusion resalta y coincide con Calderon (2018) quien hace
hincapié sobre la importancia de la digitalizacion de las etapas del proceso

de tramite documentario,

Se hace referencia ademas por parte de los entrevistados que,
anteriormente habia cierta dificultad por realizar algin trdmite documentario
dentro de la institucion debido a que no se contaba con los suficientes
equipos y herramientas para el procesamiento y manejo de la informacion
digitalizada, ademas que habia cierta carencia de conocimiento respecto al
manejo de las mismas, por otro lado el papeleo y el paso de la
documentacion de una oficina a otra hacia que el proceso fuera mas lento y

duraba mas tiempo, haciendo que los usuarios se sientan bastante
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insatisfechos con la labor administrativa que no necesariamente era por
responsabilidad del personal sino mas por el contrario por el ingreso continuo
de documentacion que no aceleraba el flujo del proceso documentario.

Actualmente con la implementacion del sistema de gestion empleado por la
institucién para mejorar el flujo de documentacion, estas dificultades han
disminuido considerablemente, puesto que anteriormente se almacenaba y
apilaba documentacion en carpetas y cajas, para posteriormente ser
arrimadas en un rincon, lo que loégicamente este proceso dafiaba la
documentacion, como ya se mencionado con anterioridad, han facilitado
enormemente el acceso a la documentacién solicitada, permitiendo al
personal administrativo realizar otras tareas asignadas con mayor eficiencia

y en un menor tiempo,
Objetivo Especifico N.°2:

Como segundo objetivo especifico, se planted Determinar si los usuarios de
una municipalidad distrital de Huaraz se sienten satisfechos con la

digitalizacion del tramite documentario.

Ante esta interrogante, se tuvo como respuesta reiterativa por la mayor parte
de los entrevistados que a pesar de existir algunas dificultades tecnologicas
en algunas areas de la municipalidad, consideran que si se llega a brindar
una atencion de calidad a los usuarios que acuden a la comuna municipal,
lo que por ende vendria a ser una de las muchas ventajas que ofrece la
digitalizacién del proceso documentario mediante el empleo de las TICS, lo
gue légicamente conlleva a exigir a que el personal administrativo se
encuentre capacitado en el manejo del sistema de gestion administrativa de
forma constante a fin de hacer uso del mismo adecuadamente para asegurar
una buena atencion a los usuarios y reflejar a su vez la transparencia de la
institucion, esta informacion se contrasta con la obtenida por Mufioz (2020)
guien sefala que la satisfaccion de los usuarios resulta del servicio recibido
asi como de las facilidades otorgadas por la institucion que presta el servicio,
asi mismo esta afirmacion se respalda de acuerdo a lo mencionado por
Morales (2020) quien hace referencia al respecto, resaltando que la

digitalizacién en el ambito administrativo ha permitido que los usuarios que
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acumen una entidad publica o privada, se sientan satisfechos en cierta
medida al cumplir con sus expectativas y requerimientos; lo que ciertamente
refleja la buena administracion y el buen manejo de la gestiébn documentaria;
sin embargo aun frente a estos resultados, es necesario implementar un
sistema que permita interactuar de forma secuencial y paralela dentro de la
institucion a fin de generar un sistema dentro de todas las unidades de la
institucién a fin de mejorar y mantener la calidad de atencién y servicio que
se le brinda a la ciudadania; a fin de otorgar satisfaccion y lograr las
expectativas de los usuarios, dicha afirmacion se asemeja a lo sefialado por
Alpizar (2015) quien resalta que dentro de este contexto lo relevante de la
satisfaccion resulta de los medios con los que se cuenta y emplea para
cumplir con las expectativas de los usuarios dentro del requerimiento que
hagan frente a una necesidad en especifico, considerando dentro del mismo
las expectativas y referencias en cuanto a lo esperado en funcion a lo que

se observa.

CONCLUSIONES

Primero:

Respecto al objetivo general, por medio de los resultados obtenidos a través
de las respuestas de los entrevistados, se puede evidenciar que la
digitalizaciéon ha permitido realizar una labor mas eficiente, mejorando el
proceso de trdmite documentario dentro de toda la institucion, cuyo efecto
ha permitido llevar a cabo una atencién de calidad centrada en la necesidad
y satisfaccion de los usuarios. Por ende se puede manifestar a grandes
rasgos que, la investigaciéon permitio evidenciar que dentro de la comuna
distrital de Independencia, la aplicacidn de la digitalizacion en algunas areas
competentes al tramite documentario ha favorecido enormemente la labor
administrativa, lo que ha conllevado a tener una ciudadania medianamente
satisfecha al respecto, teniendo como punto adicional la implementacion de

un plan de digitalizacién a nivel de la instituciébn cuyo alcance permitira
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ofrecer una Optima labor administrativa asegurando la trasparencia y

credibilidad del servicio.
Segundo:

Respecto al primero objetivo especifico, se puede mencionar que el alcance
de la digitalizacion ha facilitado considerablemente el acceso, manejo,
manipulacion y gestion de la informacion digitalizada dentro de la institucion,
permitiendo aprovechar sus recursos de forma mas eficiente y contribuyendo
a la vez con la conservacion del medio ambiente, teniendo en consecuencia
como indicador que la digitalizacibn ha transformado el proceso
documentario tradicional en una serie de etapas menos tediosas y
agotadoras para los funcionarios y la ciudadania en general, sin embargo a
pesar de estos resultados, todavia es necesario contar con un plan
estratégico para llevar la digitalizacion a todas las unidades de la institucion,
a su vez que este proceso involucra capacitar convenientemente al personal
en el manejo del sistema de gestion documentaria para hacer un uso

eficiente del mismo.
Tercero:

En cuanto al segundo objetivo especifico, con la innovacion que conlleva los
alcances de la digitalizacion del tramite documentario, todos los participantes
del estudio coincidieron en afirmar que se ha evidenciado que en la
municipalidad evaluada y analizada, los usuarios se sienten medianamente
satisfechos con las mejoras dentro del proceso documentario gracias a los
alcances de la digitalizacion, puesto que no es necesario acceder a las
oficinas de la municipalidad para hacer seguimiento a la documentacion
requerida, sino mas por el contrario es suficiente con acceder a la plataforma
de la institucién y constatar el avance del proceso de la documentacion

solicitada.
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VI.

RECOMENDACIONES

Primero:

Con respecto al objetivo general planteado en la investigacion se
recomienda a la municipalidad distrital de Independencia implementar un
plan estratégico definido que comprenda desde la recepcién de las
solicitudes y trAmites de los usuarios hasta el almacenamiento, custodia y
supervisién de los mismos, tomando como ejemplo aquellas areas en donde
se han visto beneficiados en su labor administrativa, lo que facilitard y
beneficiaria tanto al recurso humano y a los ciudadanos de la comuna a tener
acceso a informacion en el corto plazo y generard menores costes a largo

plazo.

Segundo:

De acuerdo al primer objetivo especifico planteado se recomienda a la
municipalidad distrital de Independencia la implementacion de un software
gue facilite la digitalizacion y almacenamiento de toda la documentacion
analoga y/o fisica a estado digital de al menos de los diez afios anteriores
con la finalidad de que su busqueda sea mas rapida y facilite al usuario
contar con informacion en corto tiempo, ello también beneficiara a la
municipalidad a contar con mas espacios libres y escritorios limpios, segun
las entrevistas a los funcionarios mencionaron que no cuenta con un local
propio y que sus oficinas estan en distintos puntos de la ciudad. Por otro
lado, el proceso de digitalizacion beneficiara al reducir el impacto ambiental

por el uso indiscriminado de papel.

Tercero:

En referencia al segundo objetivo especifico de la investigacion se
recomienda a la municipalidad distrital de Independencia mediante el
personal de relaciones e imagen institucional, realizar acciones de induccién

a los servidores a fin de informar, instruir y concientizar sobre los diferentes
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medios que brinda la municipalidad tanto para el registro, visualizacion y
estado de solicitudes en linea. Asi mismo realizar focos group con las
diferentes areas de servicio a fin de conocer mas a fondo sobre el manejo
de las herramientas tecnoldgicas que tienen a su disposicion enfocado sobre
todo en los empleados que aun se resisten al cambio y prefieren el trabajo
tradicional. y fomentar las capacitaciones constantes de las directivas de
procesos y funciones de cada area con la finalidad de brindar un servicio de

calidad al usuario y generar un acercamiento entre municipio y usuarios.
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ENTREVISTA A FUNCIONARIOS DE UNA MUNICIPALIDAD DE HUARAZ

Entrevista al Sr. Héctor Arturo Escobar Uribe

Cargo y/o profesiéon: Funcionario de la Municipalidad Distrital de Independencia

del Area de Participacion vecinal — Transito y Seguridad Vial




ENTREVISTA FUNCIONARIO
Introduccién

Titulo: Digitalizacion del trdmite documentario y satisfaccion del usuario en una

municipalidad distrital, Huaraz.

Autora: Janeth Blas Flores

Linea de Investigacion: Reforma y modernizacion del Estado
Técnica: Entrevista semi estructurada

Instrumento: Guia de entrevista

Localidad: Huaraz/Peru

Nombres y apellidos del entrevistado: Héctor Arturo Escobar Uribe

Cargo y/o profesion: Funcionario de la Municipalidad Distrital de Independencia del

area de participacion vecinal — Transito y seguridad vial

Objetivo de la entrevista: Identificar la opinion de los funcionarios de una municipalidad

distrital de Huaraz sobre el trdmite documentario y satisfaccion de los usuarios.
Preguntas:
Objetivo Especifico N° 01.:

Identificar si la digitalizacion facilita el proceso de tramite administrativo en

una municipalidad distrital, Huaraz- 2022

1. ¢Qué opinion podria compartir sobre el actual proceso de digitalizacion del
tramite documentario en la municipalidad?
Buenas tardes. Primero eh, sefialarle que este proceso de digitalizacion de
tramite documentario llamado el Sistema de, este gestion del Tramite
Documentario que es el SISGEDO que se maneja aca en la municipalidad, eh,
si esta ayudando bastante ehh, en la, en permitir agilizar conocer,
transparentar la informacion que requiere el usuario, porque esta informacién
no solamente ayuda en el, al nivel interno sino también a nivel externo al
administrado le permite tener acceso y conocer el..., la forma como avanzando

cada uno de sus documentos, no (mmmhu), o sus expedientes. (gracias)



2. ¢Usted cree que se cuenta con un plan estratégico para digitalizar los procesos
de trAmite documentario de la municipalidad?
Yo creo que si, esta es una ... labor que lo desarrolla la subgerencia de
tecnologia de informacién en las comunicaciones, pero hasta donde nosotros
tenemos de conocimiento se estan avanzando y ennnn, en este, en este
proceso y esteee, uno que también permite ser mas asequible a la comunidad
(ummbhu)

3. ¢Cbmo cree usted que la digitalizacion agiliza el flujo del proceso del tramite

documentario en la municipalidad?

Ayuda muchisimo, esteeee, se agiliza demasiado el, el trdmite puesto de que
ya los documentos, no estan por mucho tiempo en cada uno de las oficinas,
esto también permite generar indicadores a fin de que, queeeee la alta
direccion pueda estar evaluando el proceso que se desarrolla en un
documento, ya no lo tradicional como anteriormente pasaba en una area y
tenian que hacer tooodo el descargo a través de un cuaderno, que, este
generaba mayor demora. En este caso, ya se estan agilizando este, esteee
proceso y esta ayudando bastante en el administrado a fin de tener respuesta

mucho mas rapida de sus gestiones.

4. ¢Cree usted que el proceso de digitalizacion aporta considerablemente en la

preservacion y cuidado del medio ambiente?

Yo creo que si esta ayudado porque ya no se utilizan muchos mas este,
documentos para enn, para la, para las tramitaciones. Si esta ayudando, eh,
todavia falta avanzar, la idea es que, exista cero papeles (ummhu), no que,
todo se desarrolla a través de, de esta digitalizacion pero creemos que estamos

eh, que se esta en un avance y encaminandose a, hacia ese objetivo (ummbhu).

5. ¢Usted considera que cuenta con las herramientas necesarias para manejar y

emitir documentacién oportunamente?

Nosotros creemos que si, tenemos laaa, las herramientas, correspondientes
para poder nosotros efectuar estaaa, estas emisiones de toda la parte
documentaria, para lo cual nosotros ya hemos sido capacitados, no, por el area

correspondiente (ummhu)



6. De acuerdo a su punto de vista, ¢ cuales podrian ser las dificultades existentes
para compartir documentacion digital entre las areas de su entorno laboral
dentro de la municipalidad?

Forta, fortalecer las capacidades, los conocimientos de todo el personal, porque
si bien es cierto hay algunos este, trabajadores que conocen este tipo de
sistema de digitalizacion, hay otros que todavia un poco que se resisten a este
cambio. Yo creo que si todos, nos capacitamos empezamos a entender, la
fluidez, la facilidad que nos permite este sistema de digitalizacion, va a generar
gue también todos podamos ya no estar eh, acostumbrados al uso de papel
sino también al uso de la parte digital a fin de que podamos avanzar no
solamente a través de los medios eh, tradicionales que es el uso de la
computadora sino también, a través de otras herramientas mas, que te otorga

hoy, hoy en dia la tecnologia (ummbhu)
Objetivo Especifico N° 02:

Identificar la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad distrital,
Huaraz- 2022

1. ¢Usted considera que la informacion brindada por la municipalidad es

oportuna, clara y fidedigna?
De, de, veamos, que tipo de informacion brindada por la municipalidad, 6sea
si hablamos de los , de la documentacion que, se centra en la digitalizacion o
a traves del sistema de tramite documentario, l6gicamente que si es clara, que
si es fidedigna, (ummhu), mas alla no podria manifestarle con relacion a otro
tipo de informacién que pueda brindarse, no (ya)

2. De acuerdo a su punto de vista, ¢ usted considera que los trabajadores de la
municipalidad muestran disposicién por atenderle y brindarle un servicio de
manera rapida y eficiente?

En, en gra, en mi area, yo creo que, en, en mi area si todos estan con esa, esa
predisposicion. A nivel institucional, como funci, como manifesté en una de las
preguntas anteriores, es importante, todavia fortalecer esas capacidades, no
todos, si hay buena atencion en algunos trabajadores, pero también hay
algunos trabajadores que falta ehh, justamente ser motivados, ser

capacitados, para poder brindar esta informacion de manera eficiente, no.



3. ¢Cudl seria su apreciacion respecto al conocimiento que poseen los

funcionarios de la municipalidad en el manejo de las herramientas tecnologicas
para realizar su trabajo de manera mas eficiente?
Bueno, de acuerdo a, nuestra propia percepcion, yo creo que, en caso de los
funcionarios si tienen bastante ehh, predisposicion, bastante eh, formas de
poder manejar las herramientas tecnolégicas, en este caso, si yo creo que; Si,
si hay, si hay, bastante participacion y bastante conocimiento para que ellos
puedan cumplir, no, con esta, con, con realizar este trabajo que, que en
realidad ayuda bastante

4. ¢Cudl es su opinion sobre los aportes que ha generado la digitalizacion de los

trdmites administrativos en comparacién con el tradicional manejo fisico de la
documentacion?
Bueno, esto a ayudado bastante en simplificar muchos, eh, sobre todo
tramites, a ayudado también en agilizar el sistema administrativo, eh estamos
avanzando, hablemos mas o menos en, se ha avanzado en mas de un 60%,
ya de lo que anteriormente se, se efectuaba de la, de la manera tradicional.
Anteriormente un documento, para que sea tramitado se demoraba 2, 3 dias,
a la fecha, en el dia ya estan pasando los documentos. Entonces, esto es un
indicador de que si, este se esta, se esta avanzando y que esta ayudando
bastante este sistema tecnologico

5. ¢Usted considera que se siente satisfecho con la calidad de atencion prestada
por el personal de la municipalidad al momento de realizar algun tramite
administrativo, que recomendacion haria?

Bueno, en la parte, en lo particular, como oficina, nosotros si nos sentimos
satisfechos, respecto a esta.. ehh, a estos tramites que estamos efectuando, y
la recomendacion es que, siempre exista preocupacion en el recurso humano
por parte de laaa, del, de la administracion, de la institucion, para que de esta
forma no solamente algunos, sino todos, tengamos esa, este predisposicion,
para poder nosotros este, poder este, brindar una capa, una atencion mas
rapida, una atencién, mas fluida y permita agilizar todo tipo de tramites dentro
de la municipalidad (gracias eh, por su participacién en la entrevista, eh, no

por el apoyo mostrado) A Ud.



Agradecimiento:

Estimado Sr. Héctor Arturo Escobar Uribe agradezco su gentil apoyo por la forma
idénea de sus respuestas, por lo que me despido muy gentilmente.



Consentimiento Informado

El propdsito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta

investigacion una clara explicacion de la misma, asi como de su rol de participante.

La presente investigacion es conducida por Janett Magali Blas Flores estudiante de
Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta investigacion es determinar
el predominio que tiene la falta de digitalizacion del tramite documentario y la

satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, Huaraz.

Si ud. Accede a participar de este estudio se le pedira responde una entrevista de 10
preguntas. Esto tomard aproximadamente 15 minutos de su tiempo. La participacion de
este estudio estrictamente voluntarias. La informacion que se recoja sera estrictamente
confidencial siendo codificados mediante un niimero de identificacion por lo que serin
de forma anénima, por Gltimo, solo serd utilizada para los propdsitos de esta
investigacion. Una vez transcritas las respuestas los cuestionarios se destruira. Si tiene
alguna duda de la investigacion puede hacer las preguntas que requiera en cualquier
momento durante su participacion. Igualmente puede dejar de responder el cuestionario

sin que esto le perjudique.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio puede contactar a Janett Magali

Blas Flores, al teléfono 962524757 o correo janettblasflores@gmail.com
Agradecida desde ya para su valioso aporte.
Atentamente

Nombre del autor: Janett Magali Blas Flores Firma del autor

Yo acepto __ HEcwoe sl EScodae  CPRBE preciso haber sido

informado/a respecto al propésito del estudio y sobre los aspectos relacionados con la

investigacion

Acepto mi participacion en la investigacion cientifica referida
Digitalizacion del tramite documentario y satisfaccion del usuario en una municipalidad

distrital, Huaraz

‘\r

AL XA
rma ————

Nombre del participante:  Al1viC  Escodnt weibe



Entrevista a la Sra. Ursula Ariza Zufiiga

Cargo yl/o profesion: Personal de planta de la Municipalidad Distrital de

Independencia (Secretaria)




ENTREVISTA FUNCIONARIO
Introduccién

Titulo: Digitalizacién del trdmite documentario y satisfaccion del usuario en una
municipalidad distrital, Huaraz.

Autora: Janeth Blas Flores

Linea de Investigacion: Reforma y modernizacion del Estado
Técnica: Entrevista semi estructurada

Instrumento: Guia de entrevista

Localidad: Huaraz/Peru

Nombres y apellidos del entrevistado: Ursula Ariza Zufiga

Cargo y/o profesion: Personal de planta de la Municipalidad Distrital de Independencia

(Secretaria)

Objetivo de la entrevista: Identificar la opinion de los funcionarios de una municipalidad

distrital de Huaraz sobre el trdmite documentario y satisfaccion de los usuarios.
Preguntas:
Objetivo Especifico N° 01.:

Identificar si la digitalizacion facilita el proceso de tramite administrativo en

una municipalidad distrital, Huaraz- 2022

1. ¢Qué opinion podria compartir sobre el actual proceso de digitalizacion del
tramite documentario en la municipalidad?
Bueno, muy buenas tardes, ehh, primeramente yo quiero decirle que esta es
una secretaria, es la Secretaria, no, yo no estoy en Mesa de partes. Bueno
normalmente los documentos pasan, pues, este, en, como se llama en, mesa
de partes, Es una, es un area, donde llegan toda las documentacion, donde se
encargan de distribuir a las diferentes oficinas, pero nosotros especificamente,
mas trabajamos con, esta la Gerencia de Administracion.

2. ¢Usted cree que se cuenta con un plan estratégico para digitalizar los procesos

de tramite documentario de la municipalidad?



Mmmmm, claro, debe de haber un plan, porque sino, imaginese Ud. sabe, para
gue, este, mmm, la Subgerencia de, de Tecnologias, haya implementado esta
digitalizacién se supone que ha sido con un plan.

3. ¢Cdmo cree usted que la digitalizacién agiliza el flujo del proceso del tramite

documentario en la municipalidad?

Bueno, como tenemos un, un programa que es el SISGEDO, entonces creo
gue, hasta el publico puede ver hasta verificar en que estado esta su tramite

de su documento; eso si, es una gran salida.

4. ¢Cree usted que el proceso de digitalizacion aporta considerablemente en la

preservacion y cuidado del medio ambiente?

Mmmm, creo que si a, por qué, porque ya no estamos tanto al contacto, con las
personas e incluso pues, Ud, sabe con esto de la pandemia y todo lo demas,
ahh, si, porque la, las personas como le dije anteriormente pueden verificar su

documento a, yendo a la pagina de la municipalidad de Independencia.

5. ¢Usted considera que cuenta con las herramientas necesarias para manejar y

emitir documentacion oportunamente?

Mmmm, bueno, esta area, es un area muy movida, como Ud. puede verificar,
ehh, normalmente mi trabajo ha sido arduo, y trato en lo posible, de cumplir,

mis metas mas que todo.

6. De acuerdo a su punto de vista, ¢ cuales podrian ser las dificultades existentes
para compartir documentacién digital entre las areas de su entorno laboral

dentro de la municipalidad?

Bueno, dificultades no creo, sino que, hay este, como se llama, hay areas en
las que, creo que todavia no esta concreta la digitalizacion; y por lo tanto, no

deberiamos ampliar, ese sistema.

Objetivo Especifico N° 02:



Identificar la satisfaccién de los usuarios de una municipalidad distrital,
Huaraz- 2022

1. ¢Usted considera que la informacion brindada por la municipalidad es

oportuna, clara y fidedigna?
Bueno, ehh, este, hay areas que por decirte, por decirte, se recibe un
documento, entonces nosotros lo pasamos al &rea competente, pero muchas
veces también, no solamente la municipalidad, sino los usuarios, no presentan
la documentacién eh, a, oportunamente, no presentan la documentacion que
debe de presentar, entonces ahi es la demora.

2. De acuerdo a su punto de vista, ¢usted considera que los trabajadores de la

municipalidad muestran disposicion por atenderle y brindarle un servicio de
manera rapida y eficiente?
Mmmm, bueno, como Ud. sabe, en diferenntes, este, areas de trabajo de,
dentro, hasta podemos decir dentro del Peru, habemos too tipo de personal,
habemos buenos profe, profesionales, eficaces, eficientes, dentro de ello, ya
yo creo que, mas, que mas queee, que los trabajadores, depende de uno como
persona no, trabajar adecuadamente, y mientras ti estés cumpliendo tus
labores, tus funciones, estas mas que servida.

3. ¢Cual seria su apreciacion respecto al conocimiento que poseen los

funcionarios de la municipalidad en el manejo de las herramientas tecnoldgicas
para realizar su trabajo de manera mas eficiente?
Bueno, este, aqui siempre se ha dado este, capacitaciones, en las que hemos
participado y también, pues, bueno Ud. sabe que, en las este los cargos de
confianza, que vienen, nosotros desconocemos si ellos conocen, 0 no la
digitalizacién y por lo tanto, pues cuando uno llega al trabajo, es obvio que,
tienes que, agarrar, sentarte en una maquinay verificarlo o, en su defecto pedir
ayuda. Como, como a todos nos pasaria, pero ya depende, de la inteligencia
y habilidad de las personas.

4. ¢ Cual es su opinion sobre los aportes que ha generado la digitalizacion de los
tramites administrativos en comparacion con el tradicional manejo fisico de la
documentacion?

Bueno, en cuanto a la digitalizacion es importante, porque tu, en maquina lo

puedes ver todo, en el sistema. En cambio, cuando mas antes era pues de



manera, mm, este, tradicional, a, tenias que venir, tenias que buscar en un
cuaderno, tenias que verificar, llevar tu cuadernito para que lo firmen; en
cambio ahora, solamente llega un documento, agarras tu, en el sistema, lo
derivas, vas, vas a la otra &rea competente y lo haces que, lo reciban y ya, eso
ya es una ayuda

5. ¢Usted considera que se siente satisfecho con la calidad de atencion prestada
por el personal de la municipalidad al momento de realizar algun tramite
administrativo, que recomendacion haria?
Bueno, satisfecha, tendria decir que si. Pero, Ud. sabe que, de todas maneras,
siempre hay entrampamientos, en di, en otras oficinas, porque también el
publico tiene que saber respetar que hay tiempos, para la trami, para tramitar
un documento; y cuando los documentos son, pues, que se debe tramitar ya,
en el dia, también son atendidos.
(jAlguna recomendacion que Ud. haria?) Bueno, la recomendacion mas
fundamental seria pues, no, que los centros de trabajo, siempre, deben estar
capacitando a su personal no, para, para conocer este, mas que todo, todos
los reglamentos, etc, etc, y también, pues debe de ver un, una predisposicion

de nuestros jefes.

Agradecimiento:

Estimado Sr. Ursula Ariza Zufiga, agradezco su gentil apoyo por la forma idonea

de sus respuestas, por lo que me despido muy gentilmente.



Consentimiento Informado

El proposito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta

investigacion una clara explicacion de la misma, asi como de su rol de participante.

" La presente investigacion es conducida por Janett Magali Blas Flores estudiante de
Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta investigacion es determinar
el predominio que tiene la falta de digitalizacion del trdmite documentario y la

satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, Huaraz.

Si ud. Accede a participar de este estudio se le pedird responde una entrevista de 10
preguntas. Esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo. La participacion de
este estudio estrictamente voluntarias. La informacion que se recoja serd estrictamente
confidencial siendo codificados mediante un nimero de identificacion por lo que serdn
de forma andénima, por ultimo, solo serd utilizada para los propdsitos de esta
investigacion. Una vez transcritas las respuestas los cuestionarios se destruird. Si tiene
alguna duda de la investigacion puede hacer las preguntas que requiera en cualquier
momento durante su participacion. Igualmente puede dejar de responder el cuestionario

sin que esto le perjudique.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio puede contactar a Janett Magali

Blas Flores, al teléfono 962524757 o correo janettblasflores@gmail.com

Agradecida desde ya para su valioso aporte,

Atentamente
; ; ( \k\\,
Nombre del autor: Janett Magali Blas Flores Firma del autor....... N
\ o N Loy . .
Yo acepto \ yrgl\a Asz0 Z0¥\aon preciso haber sido

informado/a respecto al proposito del estudio y sobre los aspectos relacionados con la
investigacion
Acepto mi participacion en la investigacion cientifica referida

Digitalizacion del trdmite documentario y satisfaccion del usuario en una municipalidad
distrital, Huaraz

(Youico- I;

Firma J

N - ‘? .
Nombre del participante: \)(Sv\cJ\ N2o Con \?)&



Entrevista al Sr. Cupertino Rurush Gloria

Cargo yl/o profesion: Personal de planta de la Municipalidad Distrital de

Independencia




ENTREVISTA FUNCIONARIO
Introduccién

Titulo: Digitalizacién del trdmite documentario y satisfaccion del usuario en una

municipalidad distrital, Huaraz.

Autora: Janeth Blas Flores

Linea de Investigacion: Reforma y modernizacion del Estado

Técnica: Entrevista semi estructurada

Instrumento: Guia de entrevista

Localidad: Huaraz/Peru

Nombres y apellidos del entrevistado: Cupertino Rurush Gloria

Cargo y/o profesion: Personal de planta de la Municipalidad Distrital de Independencia

Objetivo de la entrevista: Identificar la opinion de los funcionarios de una municipalidad

distrital de Huaraz sobre el tramite documentario y satisfaccion de los usuarios.
Preguntas:
Objetivo Especifico N° 01.:

Identificar si la digitalizacion facilita el proceso de tramite administrativo en

una municipalidad distrital, Huaraz- 2022

1. ¢Qué opinion podria compartir sobre el actual proceso de digitalizacion del
tramite documentario en la municipalidad?
Bueno, este, todo acto de cambio es importante en cualquier eh, gestion
publica, ya, en este caso para nosotros, para mi particularmente es muy
importante; pero dénde esta el problema, el problema estda en la
burocratizacion, los burocrtas y el desconoci, por desconocimiento que vienen
los funcionarios eh, solamente que le pongan el sello cuadrado, solamente
pasan, pasan, ese problema, 6sea que, desconocimiento de funcién publica,
ya, para mi el sistema esta bien, y casualmente, el sistema como objetivo
fundamental tiene para agilizar el tramite documentario, a eso se le, se le llama,

no.



(Ya), Correcto

2. ¢Usted cree que se cuenta con un plan estratégico para digitalizar los procesos
de trAmite documentario de la municipalidad?
Ehh, esté dentro del plan estratégico, a la vez, hay un reglamento interno, que,
esta dentro, esta enmarcado en el plan como es el tramite, pero ya le dije las
debilidades.

3. ¢Cbdmo cree usted que la digitalizacién agiliza el flujo del proceso del tramite

documentario en la municipalidad?

Simplifica, porque ya no esta buscando el montén de documentos, no, eh, uno
por uno los fisicos, sino que digitalizas y ubicas, esa es la rapidez que da.

4. ¢Cree usted que el proceso de digitalizacion aporta considerablemente en la

preservacion y cuidado del medio ambiente?

Por supuesto, no se genera, este, materiales; solamente agiliza, y trata el, la

atencion oportuna, en laa, y la y reduce la contaminacion.

5. ¢Usted considera que cuenta con las herramientas necesarias para manejar y

emitir documentacion oportunamente?

Si hay herramientas, las herramientas se a disefiado, pero ya depende de

funcionarios, como lo pueden manejar las herramientas.

6. De acuerdo a su punto de vista, ¢ cuales podrian ser las dificultades existentes
para compartir documentacion digital entre las areas de su entorno laboral

dentro de la municipalidad?

Las dificultades, ¢no?, (asi es) Las dificultades, son, eh, este he, primero,
primer tema es el desconocimiento, desconocimiento de las funciones, porque
no hay personas idéneas en los cargos designados, porque vienen por cargos
politicos, y viene cualquier, como nuestro presidente no, se lo voy a poner por
ejemplo, nuestro presidente y algunos Ministros que, que también dicho sea de
paso hay buenos presi, buenos este Ministros, solamente algunos Ministros. Es
igual, 6sea depende del material humano que cuenta una institucion. (Sus

capacidades), exacto, si no conoce pues, no va a generar

Objetivo Especifico N° 02:



Identificar la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad distrital,
Huaraz- 2022

1. ¢Usted considera que la informacion brindada por la municipalidad es

oportuna, clara y fidedigna?

Todavia no llegamos a ese tema, no, todavia no.

Es, ehh, que te digo, el trdmite es oportuno, pero las definiciones a veces pues,
siempre falla el factor humano, no esta capacitado, 6sea que esto se puede,
se tiene que mejorar con la, con las continuas capacitaciones; como pueden
hacer una gestién publica para resolver en dos, tres toques nada mas, no para
gue genere, pues, un documento se llene, no, como tradicional no, de uno,
empieza con cero y termina en diecisiete hasta veinticinco. Hay 25
desconocimientos, eso es el tema.

2. De acuerdo a su punto de vista, ¢ usted considera que los trabajadores de la

municipalidad muestran disposicion por atenderle y brindarle un servicio de
manera rapida y eficiente?
Mira, para mi, este tema, a, es preocupante, no. Eh, como lo vuelvo a repetir,
el tema principal en esto es, el clientelaje politico, el favor politico que trae el,
el Alcalde de turno, trae pues a cualquier este, discapacitado ahi, para que
este mientras aprende la gestion va cayendo, entonces para mi debe haber,
debe haber una buena seleccion de personal, para que pueda responder
oportunamente la atencion a la ciudadania, en este caso al pueblo de la
Municipalidad distrital de Independencia.

3. ¢Cual seria su apreciacion respecto al conocimiento que poseen los
funcionarios de la municipalidad en el manejo de las herramientas tecnolégicas
para realizar su trabajo de manera mas eficiente?

Bueno, aca tiene que proponer de acuerdo a ley, capacitaciones al titular del
pliego, de tal manera para que puedan mejorar el, el manejo, de las
herramientas tecnolégicas, que cuenta la Municipalidad, Capacitacion.

4. ¢ Cual es su opinion sobre los aportes que ha generado la digitalizacion de los
tramites administrativos en comparacion con el tradicional manejo fisico de la
documentacion?

Hay cierta agilidad, en, en la visualizacion, pero también hay, este, hay un

retraso, como porque también con esta digitalizacion, por ejemplo, del SIGA



patrimonial, los documentos de acuerdo a ley 2744, los documentos deben
salir en 30 dias, el extremo y maximo internamente debe estar entre los 7, 8
dias de acuerdo a ley, pero, sin embargo, acd veo documentos, pero no,
después de, después de marzo, recién esta llegando. Y por qué es eso, ah,
porque hay un desfase, un desconocimiento de las areas, lo guardan, 6sea
que no saben darle el tramite. Osea que el funcionario que viene no esta
preparado, el documento no debe descansar, no es un hotel que a, no es un
hotel de funcionarios para que llegan los documentos, justamente tienen que,
tienen que regirse a las herramientas como son, y para que estan disefiados,
no. Esas son las debilidades.

¢ Usted considera que se siente satisfecho con la calidad de atencion prestada
por el personal de la municipalidad al momento de realizar algun tramite
administrativo, que recomendacion haria?

Eh, no estoy tan satisfecho, porque, eh no hay, este lo, que te digo lo, las areas
gue directamente que trabajan con la Municipalidad, perdon con la poblacion
en este caso son Rentas, que todavia no estan actualizados, tienes también
este Catastro que todavia no es, ni siquiera tenemos un buen catastro, no,
entonces no estamos en las condiciones optimas de una atencion, lo cual no
se nota en este distrito, por ejemplo, en otros distritos, si por ejemplo, he estado
en Trujillo, en Trujillo, este, como es el servicio, tu pagas servicio, al dia
siguiente te ponen, tu vas, esta tu, este alineamiento es conforme, tus
instalaciones de servicios basicos, estan instalados de noche, no han
perjudicado, a nadie, no han molestado a nadie, y no han cerrado un pase.
Estamos lejos, lejisimos en, aca en Ancash y en Independencia, esas son las
debilidades.

Cudl seria la recomendacion, la recomendacion para nosotros es que
tengamos que tener una buena capacitacion, no, porque, y un, que te digo, y
una preparacion también a la vez, no, académica, que sea acorde, pues a la
realidad y, y a la modernidad del Estados, a la modernidad del distrito, para
mejorar el servicio. Para mi, el peloteo dentro del servicio que pasa aca, pasa
alla, estamos, ese es un factor tradicionalismos que debe desaparecer con

este sistema informético, no. Ese es todo lo que puedo decirle.



Agradecimiento:

Estimado Sr. Cupertino Rurush Gloria, agradezco su gentil apoyo por la forma
idénea de sus respuestas, por lo que me despido muy gentilmente.



Consentimiento Informado

El proposito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta

investigacion una clara explicacion de la misma, asi como de su rol de participante.

La presente investigacion es conducida por Janett Magali Blas Flores estudiante de
Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta investigacion es determinar
el predominio que tiene la falta de digitalizacion del tramite documentario y la

satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, Huaraz.

Si ud. Accede a participar de este estudio se le pedira responde una entrevista de 10
preguntas. Esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo. La participacion de
este estudio estrictamente voluntarias. La informacion que se recoja serd estrictamente
confidencial siendo codificados mediante un niimero de identificaciéon por lo que serin
de forma andnima, por dltimo, solo serd utilizada para los propésitos de esta
investigacion. Una vez transcritas las respuestas los cuestionarios se destruird. Si tiene
alguna duda de la investigacion puede hacer las preguntas que requiera en cualquier
momento durante su participacion. Igualmente puede dejar de responder el cuestionario

sin que esto le perjudique.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio puede contactar a Janett Magali
Blas Flores, al teléfono 962524757 o correo janettblasflores@gmail.com

Agradecida desde ya para su valioso aporte.
Atentamente
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Entrevista a la Sra. Rosa Mendoza Bravo

Cargo y/o profesién: Funcionaria o empleado de planta (Area Contabilidad)




ENTREVISTA FUNCIONARIO
Introduccién

Titulo: Digitalizacién del trdmite documentario y satisfaccion del usuario en una

municipalidad distrital, Huaraz.

Autora: Janeth Blas Flores

Linea de Investigacion: Reforma y modernizacion del Estado

Técnica: Entrevista semi estructurada

Instrumento: Guia de entrevista

Localidad: Huaraz/Peru

Nombres y apellidos del entrevistado: Rosa Mendoza Bravo

Cargo y/o profesion: Funcionaria o empleado de planta (Area Contabilidad)

Objetivo de la entrevista: Identificar la opinion de los funcionarios de una municipalidad

distrital de Huaraz sobre el trdmite documentario y satisfaccion de los usuarios.
Preguntas:
Objetivo Especifico N° 01.:

Identificar si la digitalizacion facilita el proceso de tramite administrativo en

una municipalidad distrital, Huaraz- 2022

1. ¢Qué opinion podria compartir sobre el actual proceso de digitalizacion del
tramite documentario en la municipalidad?
Bueno, el proceso de digitalizacion de aca de la Municipalidad de
Independencia, se ha dado progresivamente, ya ahorita tenemos el, el
SISGEDO que es el que esta vigente de hace 2 afios, porgue mas antes se ha
llevado, aca todo manual, con cuadernos de cargo y, este eh, con un pequefo
software que teniamos, como un DOS. Ahorita el, el tramite documentario, si
estd facilitando el tramite de los documentos, pero también tiene sus, sus
altibajos, no, no funciona, al, al 100%, porgue siempre hay este, eh, como se
llama, de informaticas, son como virus no, que pueden entrar en las maquinas

y puede borrar todo nuestro sistema, por eso cada vez, cada 6 meses, se va



haciendo el mantenimiento del sistema, la oficina de Informatica, es la
encargada de hacer mantenimiento y de si estd muy pesado todo el archivo,
empiezan a darle, mas este capacidad en el servidor

¢ Usted cree que se cuenta con un plan estratégico para digitalizar los procesos
de tramite documentario de la municipalidad?

Plan estratégico, no, para tramite documentario no, tiene plan estratégico pero
para otros temas, para el tramite documentario ahorita no (especificamente no,
todavia), no todavia no.

¢, Como cree usted que la digitalizacion agiliza el flujo del proceso del tramite

documentario en la municipalidad?

Si, como le digo, el, el trdmite documentario si agiliza la tramite de los
documentos, porque lo que llegaba en, este 3, 4, 5 dias, a veces llega en 2
dias, o0 a veces es al rapido porque también en la Municipalidad, por ese tema
de la pandemia pusieron la mesa de partes Virtual. Entonces, cuando era mas,
Mesa de Partes Virtual, ahi es rapido, en 48 horas se veia el documento, por

eso es lo que esta asi, si, si ayuda la parte de digitalizacion.

¢,Cree usted que el proceso de digitalizacion aporta considerablemente en la

preservacion y cuidado del medio ambiente?
Claro, porque ya no se utilizan papel, ya no se utilizan las hojas, si.

¢, Usted considera que cuenta con las herramientas necesarias para manejar y

emitir documentacion oportunamente?

Eh, estamos en proceso de implementacién, no tenemos tanto, las
herramientas como te digo, hay la parte del sistema, pero estamos
progresivamente, tratando de abarcar con todas las gerencias, las
subgerencias, y también, las informaciones que nos piden por la ley de
transparencia municipal, que todavia a algunos se les da en forma fisica, no

se les da en forma digital.

De acuerdo a su punto de vista, ¢ cuales podrian ser las dificultades existentes
para compartir documentacién digital entre las areas de su entorno laboral

dentro de la municipalidad?



Eh, si compartimos documentacion a veces, lo pasamos como dice, por el
servidor, pasamos documentos internos nada mas, pero, documentos externos,
todavia no compartimos documentos externos, por el hecho que, a veces ven,
ven la confidencialidad de la documentacion, que a si no mas no debemos de
dar este, informacion, tienen que solicitarlo, por la ley de transparencia y tienen
que pedirlo para qué es, para qué es esa informacion. Internamente si,

compartimos, este por el, digitalmente, pero externamente, no todavia.
Objetivo Especifico N° 02:

Identificar la satisfaccién de los usuarios de una municipalidad distrital,
Huaraz- 2022

1. ¢Usted considera que la informacion brindada por la municipalidad es

oportuna, clara y fidedigna?
Eh, la informacién como le digo al, al, de acuerdo a la ley de transparencia, la,
a veces demora, son 7 dias, pero a veces demora 15 dias, que es lo que pasa,
gue aveces hay otras areas que, no han entrado en el proceso de digitalizacion
de los documentos, como es el caso del archivo Central, de los documentos
de afos anteriores y como son esos documentos, no estan digitalizados,
entonces demora, para, para informar al usuario, demoran no solo 1 semana
como dice la ley de transparencia, sino demoran 15 dias, hasta 1 mes
demoran, para entregar informacion.

2. De acuerdo a su punto de vista, ¢ usted considera que los trabajadores de la

municipalidad muestran disposicién por atenderle y brindarle un servicio de
manera rapida y eficiente?
Mas o menos eh, yo le diria viendo la realidad, un 60 un 70% hay una
predisposicién para la digitalizacion, pero un 30% que todavia se ponen
reacios, se resisten a, a que entren al proceso de digitalizacion , porque, este,
ponen excusas que, no saben manejar las computadoras, no saben manejar
el internet, o no saben los accesos o los link que deben entrar, entonces, si
hay, si hay un 30% de resistencia todavia.

3. ¢Cual seria su apreciacion respecto al conocimiento que poseen los
funcionarios de la municipalidad en el manejo de las herramientas tecnoldgicas

para realizar su trabajo de manera mas eficiente?



Mmmmm, como le digo, la parte de los funcionarios, eh, ellos casi son los que
reciben el trabajo ya listo, ya, detras de un funcionario esta el personal de
planta 0 sus secretarias, que son las personas que mas conocen el tramite
documentario o la digitalizacién de los documentos, entonces, el jefe como
dice, el jefe manda a la secretaria o al personal, entonces el trabajo lo hacen
ellos, y los funcionarios entregan esa informacion, siempre y cuando le den
oportunamente, el personal que esta a su cargo, porque el mismo funcionario,
no lo hace, el trabajo, lo hace el personal a su cargo, entonces tienen que ver
la predisposicion de los trabajadores que, que estan en la oficina con él.

¢, Cual es su opinién sobre los aportes que ha generado la digitalizacién de los
trdmites administrativos en comparacién con el tradicional manejo fisico de la
documentacion?

Mmmm, los aportes, mas o menos, ahorita estamos utilizando el SISGEDO,
entonces, cualquier persona puede ver a través del portal de la web de la
Municipalidad de Independencia, como esta. Como esta el tramite de su
documento, en cambio en fisico no se podia ver eso, en cuaderno, en forma
manual, no podiamos ver ese, como va el seguimiento del tramite
documentario, ya entonces, ahorita si, como esta sistematizado, podemos
verlo, tanto personal interno, como el personal usuario, externo, entrando solo
a la pagina web de la municipalidad y alli ven todo el tramite, donde esta su
documentacion, para que vayan a la oficina correcta y no pierdan mucho el
tiempo yendo de oficina, en oficina, preguntando el documento, como esta.

¢, Usted considera que se siente satisfecho con la calidad de atencion prestada
por el personal de la municipalidad al momento de realizar algun tramite
administrativo, que recomendacion haria?

Eh, que le puedo decir, como un usuario mas, si me siento satisfecho, con
este, con el, la implementacion del tramite documentario, pero se puede dar
mu, mejoras, se puede dar mejoras, en, en otros tramites, como por ejemplo,
en los documentos de los afios anteriores, en los documentos que estan
digitalizados, en el SISGEDO los que estan ya, a partir del afio 2019, 20, 21,
ya lo tenemos fluido, lo tenemos al dia, pero, lo de los afios anteriores faltaria
gue digitalicen, esos documentos, por lo tanto, se recomendaria que entren
por lo menos de los 10 afos, que de acuerdo a la ley del sistema nacional de

Control, la documentacion de los 10 afios deberian estar digitalizados, para ya



no utilizar todo lo que son cuadernos, o ir al archivo y buscar en todo, lo que
esta, en, a veces esta todo desordenado, buscar toda la documentacion. Se
deb, se deberia digitalizar, toda la documentacion, para poder, para poder

sacar informacion, mas rapida y oportuna.

Agradecimiento:

Estimada Sra. Rosa Mendoza Bravo, agradezco su gentil apoyo por la forma

idénea de sus respuestas, por lo que me despido muy gentilmente.



Consentimiento Informado

El propésito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta

investigacion una clara explicacién de la misma, asi como de su rol de participante.

La presente investigacion es conducida por Janett Magali Blas Flores estudiante de
Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta investigacion es determinar
el predominio que tiene la falta de digitalizaciéon del tramite documentario y la

satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, Huaraz.

Si ud. Accede a participar de este estudio se le pedira responde una entrevista de 10
preguntas. Esto tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo. La participacion de
este estudio estrictamente voluntarias. La informacion que se recoja serd estrictamente
confidencial siendo codificados mediante un nimero de identificacién por lo que serén
de forma anénima, por ultimo, solo serd utilizada para los propésitos de esta
investigacién. Una vez transcritas las respuestas los cuestionarios se destruird. Si tiene
alguna duda de la investigacion puede hacer las preguntas que requiera en cualquier
momento durante su participacion. [gualmente puede dejar de responder €l cuestionario

sin que esto le perjudique.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio puede contactar a Janett Magali

Blas Flores, al teléfono 962524757 o correo janettblasflores@gmail.com

Agradecida desde ya para su valioso aporte.
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investigacion

Acepto mi participacion en la investigacion cientifica referida
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Entrevista al Sr. Jesus Aliano Rodriguez

Cargo y/o profesion: Empleado de planta (Area Logistica)




ENTREVISTA FUNCIONARIO
Introduccién

Titulo: Digitalizacién del trdmite documentario y satisfaccion del usuario en una

municipalidad distrital, Huaraz.

Autora: Janett Blas Flores

Linea de Investigacion: Reforma y modernizacion del Estado
Técnica: Entrevista semi estructurada

Instrumento: Guia de entrevista

Localidad: Huaraz/Peru

Nombres y apellidos del entrevistado: Jesus Aliano Rodriguez
Cargo y/o profesion: Empleado de planta (Area Logistica)

Objetivo de la entrevista: Identificar la opinion de los funcionarios de una municipalidad

distrital de Huaraz sobre el trdmite documentario y satisfaccion de los usuarios.
Preguntas:
Objetivo Especifico N° 01.:

Identificar si la digitalizacion facilita el proceso de tramite administrativo en

una municipalidad distrital, Huaraz- 2022

1. ¢Qué opinion podria compartir sobre el actual proceso de digitalizacion del
tramite documentario en la municipalidad?
Ya, el tramite de, de, que tenemos ahora en la municipalidad, este si esta
dando resultados eh con lo que no teniamos anteriormente no, porque nos
facilita este para derivar 0 recibir documentos en diferentes etapas, entonces

si nos esta facilitando las cosas del tramite documentario.

2. ¢Usted cree que se cuenta con un plan estratégico para digitalizar los procesos

de tramite documentario de la municipalidad?



No, no contamos con un plan estratégico a la fecha no, Porque seria bueno
contar con uno de ellos porque nos facilitaria también la atencién a los usuarios
externos como los usuarios internos a favor de la institucion.

¢, Como cree usted que la digitalizacion agiliza el flujo del proceso del tramite
documentario en la municipalidad?

Eh, porque con la digitalizacion ya no va a ser necesario que traigamos los
documentos de diferentes areas no, digamos por ejemplo nosotros ahora no
tenemos local propio estamos en diferentes locales, entonces para que si es
gue fuera digitalizado, supongamos el area de, el area X para que traiga los
documentos hasta aca demora y nos ocasiona tiempo, pero si en este caso
nosotros estuviéramos digitalizados, ya los documentos vendrian en digital y
podriamos utilizar lo mas rapido que se pueda.

¢,Cree usted que el proceso de digitalizacion aporta considerablemente en la

preservacion y cuidado del medio ambiente?

Por su puesto no, porque nosotros evitamos la tala de los arboles por ejemplo
no, por cuidar en medio ambiente, ahora que estamos en una etapa bien critica
con lo que es del medio ambiente seria mejor tener este, todo digitalizado y
evitamos el uso de las hojas.

¢ Usted considera que cuenta con las herramientas necesarias para manejar y
emitir documentacioén oportunamente?

Eh, la institucion deberia contar pero no contamos con todos los instrumentos
necesariamente porque para esto es necesario tener un equipo informatico,
una Tablet o un smarphon, sino contamos con eso y todos los trabajadores no
cuentan entonces no es este, n0 es 0 no se emite oportunamente los
documentos no, ese es el detalle.

De acuerdo a su punto de vista, ¢ cuales podrian ser las dificultades existentes
para compartir documentacién digital entre las areas de su entorno laboral

dentro de la municipalidad?

Eh, la falta de equipos informéticos no, porque no todos cuentan con equipos
informaticos, no cada trabajador tiene, solamente tiene la secretaria o tiene un
personal que lo este trabajar netamente con lo que es sistemas, pero si

nosotros tomamos en cuenta el personal de limpieza, el personal de parques,



el personal que sale a campo, sale a visualizar no cuenta con un equipo
informético, entonces hace falta mas equipos informaticos y que cuente todo el
personal con todo los equipos informaticos, sea Tablet o smartphone como le

comentaba hace un rato no.
Objetivo Especifico N° 02:

Identificar la satisfaccién de los usuarios de una municipalidad distrital,
Huaraz- 2022

1. ¢Usted considera que la informacion brindada por la municipalidad es

oportuna, clara y fidedigna?
Por su puesto, de ser oportuna no es oportuna porque a veces nosotros
demoramos no, un usuario a veces viene con pidiendo documentos por el
portal de transparencia y tenemos que digamos que sea del afio 2015,
nosotros tenemos que ir a nuestro archivo, buscar y demoramos varios dias,
demoran en ubicar el documento, entonces se le entrega pero no en forma
oportuna, la informacion es clara si se encuentra la informacion clara en
ocasiones, porque a veces el deterioro por los afios de uso el papel empieza
a malograrse, empieza a tener una, 6sea no se ve igual el documento no,
exacto se deteriora y todo lo demas no, y de ser fidedigna si a un 90%, 95%
digamos no.

2. De acuerdo a su punto de vista, ¢ usted considera que los trabajadores de la

municipalidad muestran disposicion por atenderle y brindarle un servicio de
manera rapida y eficiente?
Por supuesto, que trabajador no va querer atender al usuario en forma
oportuna no, en forma eficiente de todos los trabajadores creo que es su forma
de pensar, de ayudar, de apoyar a los usuarios porque nos debemos a ellos,
nos debemos a los usuarios, sino atendemos al usuario tenemos quejas no.

3. ¢Cual seria su apreciacion respecto al conocimiento que poseen los
funcionarios de la municipalidad en el manejo de las herramientas tecnolégicas
para realizar su trabajo de manera mas eficiente?

Eh, en la, en el uso de los funcionarios de lo que es el, las herramientas
tecnolégicas yo creo que ya que, en este pleno siglo que estamos todo

funcionario este tiene que ser capacitado, porgue un funcionario que haya este



sido capacitado, entonces creo que no esta en la capacidad de asumir una
gerencia de ser un funcionario no publico, todo funcionario debe de conocery
debe utilizar bien los equipos informaticos a la fecha.

4. ¢Cudl es su opinion sobre los aportes que ha generado la digitalizacion de los

trAmites administrativos en comparacion con el tradicional manejo fisico de la
documentacion?
A la fecha esta mejorando, esta mejorando porque nos ayuda bastante, como
le decia hace ratos eh, si no tuviera digitalizado los documentos seria muy
dificil ubicarlos, entonces en ubicar un documento que estén buscando de los
afios anteriores, porque anteriormente no se contaba con esto no, entonces
pero sera bueno que se mejore, porque si no mejoramos este en digitalizar
toda la documentacion y el trabajo continuo el trabajo diario nos vamos a seguir
llenando de documentos de papeles y vamos a tener que ocupar mas espacio
en los archivadores y todo eso no.

5. ¢Usted considera que se siente satisfecho con la calidad de atencion prestada
por el personal de la municipalidad al momento de realizar algun tramite
administrativo, que recomendacion haria?

Eh, como usuario, yo pienso que el usuario no va a estar satisfecho, porque
siempre demora un poco la institucién por los tramites burocraticos que
tenemos en la institucion, ehhh el también este seria una recomendacion
digamos de la institucion que haga o realice un plan estratégico para que
mejore la digitalizacion de todos los documentos y los usuarios tengan una
mejor atencion, porque los usuarios merecen ser atendidos, este eficiente y
rapidamente en todo lo que se requiere no, porque nos debemos a ellos.

Por supuesto, claro por su puesto eso si se recomendaria en un 100% (plan
estratégico de digitalizacion) porque eso necesitamos no, quizas no solamente
la instituciébn aca a la municipalidad, sino en diferentes entidades publicas

también, si.

Agradecimiento:

Estimado Sr. JesUs Aliano Rodriguez agradezco su gentil apoyo por la forma

idénea de sus respuestas, por lo que me despido muy gentilmente.



Consentimiento Informado

El propésito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta

investigacion una clara explicacion de la misma, asi como de su rol de participante.

La presente investigacion es conducida por Janett Magali Blas Flores estudiante de
Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de esta investigacion es determinar
¢l predominio que tienc la falta de digitalizacion del trémite documentario y la

satisfaccion del usuario en una municipalidad distrital, Huaraz.

Si ud. Accede a participar de este estudio se le pedira responde una entrevista de 10
preguntas. Esto tomara aproximadamente |5 minutos de su tiempo. La participacion de
este estudio estrictamente voluntarias. La informacién que se recoja serd estrictamente
confidencial siendo codificados mediante un nimero de identificacién por lo que serin
de forma andnima, por ultimo, solo serd utilizada para los propdsitos de esta
investigacion. Una vez transcritas las respuestas los cuestionarios se destruird. Si tiene
alguna duda de la investigacion puede hacer las preguntas que requiera en cualquier
momento durante su participacion. Igualmente puede dejar de responder el cuestionario

sin que esto le perjudique.

De tener preguntas sobre su participacién en este estudio puede contactar a Janett Magali

Blas Flores, al teléfono 962524757 o correo janettblasflores@gmail.com

Agradecida desde ya para su valioso aporte.
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verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 06 de Setiembre del 2022
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