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Resumen

La presente investigacion titulada Implementacion de politicas de gobierno
digital para optimizar la atencién al usuario en el Ministerio Publico de un distrito
fiscal_Cajamarca, 2022, tuvo como propdsito proponer se implemente politicas de
gobierno digital para optimizar la atencion al usuario. Se trata de una investigacion
basica con un enfoque cuantitativo-descriptivo con propuesta, disefio propositivo
no experimental, con la finalidad de aprovechar la informacién recogido con la
técnica el fichaje y datos recopilado con el cuestionario, sin maniobrar variables,
sino que se analizé y realiz6 observando situaciones de la realidad y datos
recolectados en un determinado tiempo. Para contrastar la variable dependiente de
atencion al usuario se conté con la colaboracion de setenta usuarios, quienes
fueron atendidos en el distrito fiscal; obteniéndose como resultado que las politicas
de gobierno digital constituye una estrategia de transformacion digital de la
administracion publica e incide directamente en el nivel de calidad del servicio
publico que recibe el ciudadano usuario, ello implica un cambio de cultura y
mentalidad en el usuario interno y externo, ademas, se requiere transitar de una
Administracion Centralizada en el usuario a una dirigida por este, solo asi podemos

avanzar en el cierre de brechas.

Palabras clave: Politica, gobierno digital, servicio publico, ciudadano usuario.
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Abstract

The present investigation entitled Implementation of digital government
policies for district user service in the Public Ministry of a prosecutor Cajamarca,
2022, had the purpose of proposing the implementation of digital government
policies to optimize user service. This is a basic research with a quantitative-
descriptive approach with a proposal, non-experimental purposeful design, in order
to take advantage of the information collected with the signing technique and data
collected with the questionnaire, without manipulating variables, but rather analyzed
and carried out observing situations of reality and data collected in a given time. To
contrast the dependent variable of user service, we had the collaboration of seventy
users, who were served in the fiscal district; obtaining as a result that the policies of
digital government constitute a strategy of digital transformation of the public
administration and directly affect the level of quality of the public service that the
user citizen receives, which implies a change of culture and mentality in the internal
user and external , in addition, it is necessary to move from a centralized
administration in the user to one directed by it, only in this way can we advance in

closing gaps.

Keywords: Politics, digital government, public service, citizen user.
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I.- INTRODUCCION.

Los estados Europeos que mas han avanzado en politicas de Gobierno
Electronico, segun el Instituto Vasco de Competitividad — Fundacién Deusto, como
Estonia, Finlandia y Holanda, han entendido que la administracion del Estado y la
burocracia en la misma resulta ser onerosas, y que para acceder a los servicios
publicos solo necesitaban una conexion a Internet, para ejercer el derecho al
sufragio, renovar carnet de conducir, obtener citas médicas, consultar recetas
meédicas, acceder al historial médico, presentar reclamos, firmar documentos, etc.,
lo que ha conllevado a desaparecer la utilizacion del papel, exista mayor interaccion
con la poblacién, menor trafico, ahorrar tiempo y dinero, mantener un ecosistema

eficiente, transparente y seguro.

En nuestro Pais, con la finalidad de optimizar la administracion publica e
instituir un Estado democrético, descentralizado y se encuentre al servicio del
ciudadano, el dia 29 de enero de 2002, se promulgo la Ley de Modernizacion de la
Gestidn del Estado (Ley 27658), mediante esta se decretd al Estado en proceso de
innovacion en sus diferentes entidades, instancias, organizaciones Yy
procedimientos, instituyendo principios, acciones, mecanismos y herramientas;
asimismo, con el D.S. 004-2013-PCM se autoriz6 la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica, fijando como pilares la transparencia,
eficiencia y la gestion por resultados, a fin de alcanzar un Estado moderno que sea
capaz de garantizar que los ciudadanos en general accedan a servicios y bienes
de calidad, de manera pertinente, oportuna y equitativa, que conlleve a reducir las

brechas sociales y econdmicas existentes.

En ese orden, la modernizacion se orienta a todos los entes publicos que
conforman los Organismos Autdbnomos, el Poder Ejecutivo, Gobiernos Regionales
y Locales, sin transgredir la autonomia que la ley les otorga; en tal sentido, el
Ministerio Publico, como ente autbnomo, defensor de la legalidad, los intereses
publicos y derechos de los ciudadanos, persecutor del ilicito penal y reparacion civil

y como representante de la colectividad en juicio, dentro de su plan de trabajo tiene



que adoptar politicas de gobierno digital, con el fin de lograr los indicados objetivos
y constituirse en una institucion moderna al servicio del ciudadano, en tanto, no se
cuenta con la digitalizacion de carpetas fiscales, un sistema virtual integral que
permita la revision de la informacién que contiene las investigaciones tanto por
personal interno como por el usuario, falta de una plataforma virtual para
presentacion de escritos, casilla electronica o correo electronico, ello genera que
los usuarios (litigantes, abogados, etc.) se trasladen hasta las instalaciones de la
sede institucional con la finalidad de informarse sobre el estado y avance en el
trdmite de las investigaciones; si bien, el articulo 324 de Cdédigo Adjetivo Penal,
instituye que la investigacion penal tiene caracter reservada, las partes pueden
enterarse de su contenido de manera directa o por intermedio de su abogado
apersonado, quienes pueden solicitar copias de los actuados; empero, dicha norma
no prohibe que las partes legitimadas puedan acceder u otorgue la informacion de
las carpetas fiscales mediante plataformas virtuales, debiendo adoptarse las
medidas de seguridad, como utilizacion de claves, vinculacion con correos

electrénicos, etc.

En tal sentido, cabe hacernos la pregunta ¢ Cémo incide la implementacion
de politicas del gobierno digital en la atencion del usuario en un distrito fiscal del

Ministerio Publico?.

Con el fin de brindar una respuesta a nuestra interrogante, resulta necesario
definir en qué consiste la politica de innovacion de la gestion publica, gobierno
digital e impacto al utilizar las tecnologias de la informacion y comunicacion (en
adelante TICs) dentro de la gestion institucional del Ministerio Publico, con la
finalidad de mejorar la gestion, dado que transparenta la informacion y permite
obtener logros significativos y grandes beneficios, tanto para la institucion publica
como para la poblacion, disminuyendo costos y tiempo para el ciudadano,
reduccion de costos de operacion debido a la gestién automatizada, el acceso a la
informacion es continuo, flexible, durante las veinticuatro horas del dia y los siete
dias de la semana, ademas a mayor transparencia al momento de acceder de la

informacion evita los actos de corrupcion.



El presente trabajo se justifica en que la implementacion de las TICs tiene
un rol trascendental en la modernizacion de la administracién publica, porque
permite acceder oportunamente a servicios basicos como salud, educacion,
trabajo, etc., excluyendo barreras que empiezan desde las geograficas hasta
burocréticas. En tal sentido, todas las instituciones publicas, entre ellas, el distrito
fiscal del Ministerio Publico, en el &mbito de sus facultades, tienen el deber adoptar
politicas de gobierno digital, con el fin de brindar un servicio de manera eficiente y
efectivo, independientemente del lugar en que se encuentre el administrado; si bien
es cierto, la implementacion de las TICs no es la panacea en la atencion eficiente
del usuario, en tanto no es una solucion autbnoma, pero resulta ser un mecanismo
mMas que permite la atencidon oportuna, porque se tiene que enfrentar a varios
obstaculos, como la falta de internet en algunas zonas del distrito fiscal, falta de
presupuesto para implementar acciones de gobierno digital, etc., pero de alguna
manera mejora la gestion institucional, como Ilo habiamos indicado
precedentemente, transparenta la informacibn y permite obtener logros

significativos y grandes beneficios, tanto para el Estado como para la poblacién.

Como objetivo general nos hemos trazado proponer que se implemente
politicas de gobierno digital para optimizar la atencion al usuario en un distrito fiscal

del Ministerio Publico.

Como objetivos especificos, identificar el nivel de atencion al usuario en un
distrito fiscal del Ministerio Publico, disefiar y planificar el uso de acciones de
gobierno digital para optimizar la atencién al usuario en un distrito fiscal del
Ministerio Publico, validar la utilizacibn de politicas de gobierno digital para

optimizar la atencion al usuario en un distrito fiscal del Ministerio Publico.

En el trabajo de investigacién se desarrollaron la variable independiente de
politicas de gobierno digital con sus respectivas dimensiones consistente en: la
prestacion de servicios por medio del uso de las TICs, implementacion de TICs,
seguridad y confianza digital, soporte juridico; asi como, la variable dependiente de
atencion al usuario con sus dimensiones consistente en: conocimiento de politicas

y planes de gobierno digital y servicio publico.



II.- MARCO TEORICO.

En el plano nacional e internacional se han realizado diversas
investigaciones respecto a la utilidad de las politicas de gobierno digital en las
diversas organizaciones e instituciones publicas y privadas con diferentes puntos

de vista, las cuales se analizaran para abordar el objeto de la investigacion.

En el &mbito nacional, sobre el gobierno digital, encontramos la investigacion
de Cosquillo (2022), quien en su trabajo titulado gobierno digital y la gestién
municipal que tuvo como objeto establecer en qué medida el gobierno digital aqueja
la administracion municipal; habiéndose concluido que por la facilidad en el manejo
del uso de servicios digitales aumenta la interaccién ante el uso del papel impreso,
de igual manera coadyuva a la transparencia, motivo a que los ciudadanos
mantienen una mejor comunicacion y conocimiento de la informacion que brinda la

institucion, lo cual permite realizar un control sobre la misma.

Calmett (2021) en su investigacién encaminada a determinar la influencia del
E — Gobierno en el perfeccionamiento de la gestion municipal, sefiala que con el
uso de las TICs permite brindar mejor servicio a la poblacion, en tanto sirven para
almacenar, procesar y transmitir informacién en menor tiempo y a una gran cantidad
de personas a la vez, de tal manera se brinda un mejor servicio, se alcanza los
objetivos en el tiempo propuesto y se promueve la observancia de la normatividad
sobre el acceso a la informacion publica, ello permite la participacion de la poblacién
en su conjunto, resultando necesario que la entidad y la sociedad se acostumbren

a usar las tecnologias.

Atalaya y Tarazona (2020) en su tesis encaminada a identificar los
componentes criticos que permita implementar el gobierno digital en nuestro
Estado, concluye que con la introduccién de tecnologia en el Estado se logré hacer
mas eficiente la gestion publica, convirtiéndose en un medio para servir al
ciudadano, como fin dltimo del Estado, por lo que una vez identificado los factores
criticos, el Peru con el fin de migrar del gobierno electronico a gobierno digital,

necesita conocer y comprender los factores y variables que afecta el progreso para



planificar y formalizar la digitalizacion, a efectos de encaminar sus esfuerzos para
facilitar la implementacion del gobierno digital; asimismo, ha precisado que el
Gobierno Electrénico y Gobierno Digital se encuentran estrechamente
relacionados, empero el gobierno electronico tiene como estrategia introducir la
tecnologia a la administracion estatal, mientras que el fin Gltimo del Gobierno Digital

consiste en mejorar los servicios que se entrega a los ciudadanos.

Barco (2019) en su investigacibn de maestria encaminada a proponer
estrategias encaminadas a la implementacion de acciones de Gobierno Electrénico
con el fin de mejorar el servicio al usuario en la gestion publica; se ha concluido que
las tecnologias conforman las bases del Gobierno Electrénico que permite que
interactlden las instituciones publicas y ciudadanos, ello demanda un cambio en la
forma de organizacion del gobierno y servicio al ciudadano, toda vez que el
gobierno electrénico posibilita que la administraciéon publica tenga una
correspondencia mas directa con la poblacion, de tal manera que acrecienta la
capacidad de respuesta e incrementa la eficacia y eficiencia, con menores recursos
econdmicos, financieros, materiales, humanos y sociales; consecuentemente, el
Gobierno Electrénico tiene como fin realizar un uso eficiente de las TICs para
mejorar la gestion interna y brindar un mejor servicio al puablico usuario, pudiendo
realizar cualquier tramite ante las instituciones publicas a través de la red de

internet.

Simén (2018) en su trabajo relacionado al gobierno electrénico e influencia
en la administracion municipal, se determind que concurre una significativa
influencia entre el gobierno electrénico y la administracion publica, misma que
depende de factores externo, interno y relacional, siendo que el factor interno y

relacional tienen una influencia directa y significativa frente al factor externo.

En el plano internacional, hemos identificado la tesis de Martinez (2021), de
México, en su tesis cuyo objetivo ha sido conocer y analizar los beneficios de
implementar un gobierno electronico en el sector publico municipal, a fin de
propiciar el desarrollo local, se ha determinado que el gobierno electronico

constituye una herramienta importante para optimizar la mision en la administracion



publica, porque permite perfeccionar la calidad de procedimientos y servicios que
se ofrece a la ciudadania, genera una mayor participacion ciudadana, fomenta la
transparencia y el acceso a la informacion, por ello constituye un excelente aliado
para la toma de decisiones y contribuye al bienestar comun; en tal sentido, se debe
priorizar la virtualidad, estableciendo la condiciones necesarias para que el
ciudadano elija su derecho de utilizar herramientas tecnologicas al momento de

solicitar un tramite o solicitar un servicio, lo realice de forma virtual o presencial.

En Colombia, se encontraron las investigaciones de Tinoco (2020), quien en
su estudio en relacion a implementacion de politicas de gobierno digital en los
tramites y procesos de la Alcaldia Distrital de Cartagena de Indias, se ha trazado
analizar el avance de ejecucion de planes de gobierno digital desde la percepcion
de los funcionarios; habiendo llegado a la conclusién que se entiende la importancia
y obligacién legal de las autoridades en la implementacion de politicas de e-
gobernanza en los procesos de administracion publica, el Estado colombiano al
contar con una politica de gobierno digital, muestra que ha avanzado con la
tendencia mundial, empero, existen entidades que no han podido aprovechar estas
politicas, privando a la ciudadania y a la entidad de las ventajas en términos de
crecimiento econémico en relacibn a otros escenarios que han cumplido con
implementar las plataformas tecnoldgicas. Asi como la tesis de Tello (2020)
relacionada a la ejecucién del Gobierno Electronico en tres municipios del pais de
Colombia, orientada a establecer los factores que obstaculizan o facilitan la
implementacion de la estrategia de gobierno en linea; cuya averiguacion ha
permitido verificar que existen mas factores que obstaculiza en relacién a los que
facilita la implementacién del gobierno en linea, como la pésima conectividad, con
una reducida cobertura en la mayoria de los lugares urbanos, es interrumpido y
tardio, lo que origina que los entes no puedan colgar informacion y los ciudadanos

puedan revisarlo.

Luna (2019), México, en su tesis orientada a evaluar la eficiencia de los
servicios y tramites por medio de la utilizacion de tecnologias de la informacién, se
ha establecido que la administracion publica por medio de las transformaciones y

nuevas acciones en la gestion, ha logrado mejorar sus recursos, encontrandose el



gobierno digital dentro de las transformaciones que involucra el uso de las TICs con
la finalidad de innovar y mejorar los servicios e informacion brindado a los
ciudadanos, simplificar y optimizar los procesos de soporte institucional, asi como,

establecer canales que permita la transparencia e interaccion de la poblacion.

En Madrid, Lizardo (2018), en su trabajo doctoral sobre el gobierno
electronico y percepcion de la corrupcion, ha logrado determinar que en los paises
de América Latina, a mayor nivel de implementacién del gobierno electrénico los
ciudadanos tienen un menor grado de percepcién de la corrupcion, pero para ello
también es necesario que los paises tengan un nivel de institucionalidad adecuado,

confianza, madurez politica y democrética.

Ahora, desarrollaremos los aspectos tedricos de la variable de politicas de
gobierno digital con sus respectivas dimensiones e indicadores.

En cuanto a la dimensién de prestacion de servicios publicos a través de las
TIC, la Organizacion de los Estados Americanos (OEA, s.f.) afirma que el Gobierno
Electrénico consiste en aplicar las TICs a la actividad de la administracion publica,
con la finalidad de ofrecer un excelente servicio al ciudadano y aumentar la
eficiencia, transparencia y participacion ciudadana. En el mismo sentido, la
Comisién de Asuntos Constitucionales de la Union Europea (2017) sefala que el
gobierno electronico se refiere al empleo de la Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion al quehacer de la administracion publica y, en particular, el gobierno
electronicamente preste los servicios, bienes e informacién a la sociedad. Usar las
TIC, para Bravo, Gracia, Hernandez, Lopez, Furlong, Isario y Galvan (2008), viene
hacer un sistema tecnologico con los que se manipula, recibe y procesa
informacion, facilita la comunicacion entre dos o mas interlocutores; entonces, las
TIC no son solo informatica y computadoras, toda vez que no es un sistema aislado
sino en unién con otras a través de una red; tampoco es solo tecnologias de emisién
y difusion, en tanto que no solo sirve para divulgar informacioén sino que permite
una comunicacion interactiva; es decir, se trata de un proceso donde se fusiona las

tecnologias de la comunicacion, informacion y difusién y, soluciones informaticas.



Como parte del Objetivo Estratégico nimero Dos de la Estrategia Nacional
de Gobierno Electrénico, aprobado con R.M. 274-2006-PCM, consistente en
establecer y desarrollar una plataforma de red transaccional del Estado. La Oficina
Nacional de Gobierno Electronico e Informatica (ONGEI), con Decreto Supremo
083-2011-PCM (21/10/2011), creo la Plataforma de Interoperatividad del Estado
(PIDE), con el fin de implementar bienes y servicios utilizando medios electronicos,
intercambio digital de datos e informacion entre los entes estatales por internet,
telefonia mévil y otros medios tecnoldgicos, a fin de garantizar que los ciudadanos
accedan a la servicios y bienes ofertados en red. La secretaria de Gobierno Digital
(2017) precisa que la interoperabilidad es la capacidad de organizaciones y
sistemas diversos y dispares para intercambiar informacién y conocimiento entre
sus sistemas digitales con la finalidad de alcanzar objetivos comunes y

consensuados y, con el objeto de lograr beneficios reciprocos.

La adopcion de politicas de gobierno digital resulta ser necesario para
optimizar, flexibilizar, agilizar, transparentar y abaratar procesos o acciones en el
sector publico, creando plataformas para interoperabilidad, compatibilidad, acceso,
seguridad, entre otras; esta transformacion es un cambio de paradigma en la accion
publica, en tanto, fusiona el manejo de las TICs con la gestién, administracion y
planificacion, a manera de una nueva forma de gobierno. A ello se debe agregar
que se cuenta con un Sistema Nacional de Transformacion Digital (D.U. 006-2020
del 08.01.2020), que tiene como funcién técnica-normativa, es decir, que no solo
se encarga de formular estrategias sobre transformacién digital sino que también
desarrolla la regulacibn de las actividades digitales, asimismo establece
mecanismos de articulacién y colaboracion con los diversos actores privados,

publicos y colectividad civil en el contexto digital.

Conforme a la Plataforma Digital Unica del Estado (2022), la Secretaria de
Gobierno y Transformacion Digital con el fin de reducir la utilizacion de papel en la
administracion publica, se encargara de implementar la Plataforma Digital de
Gestion Documental — cero papel, que permitira acceder a realizar tramites

digitalmente.



En relacion a la dimension de implementacion de las TIC, Naser (2021)
afirma que encontrandonos ante el contexto de la cuarta revolucién industrial,
denominada sociedad de la informacion y del conocimiento, caracterizada por la
inteligencia de negocios, la tecnologia, la automatizacion y la robdtica, el hombre
tiene un papel transcendental en la adopcion de politicas publicas, donde los
estados y los ciudadanos asumen grandes desafios, con la finalidad de satisfacer
las diversas necesidades, de acuerdo a los procesos que se vienen presentando
en el mundo fisico y digital, asi como, el manejo de las tecnologias de la informacion
y comunicacion que aparecen y desaparecen rapidamente. En nuestro Pais
cogiendo las recomendaciones efectuadas por la OCDE (2014), con el D.S. 022-
2017-PCM se cre0 la Secretaria de Gobierno Digital (SEGDI) como un érgano de
linea rectora del Sistema Nacional de Transformacién Digital, encargada de liderar
los procesos de transformacion digital e innovacion tecnolégica. En la politica treinta
y cinco del Acuerdo Nacional (2017) se establecié que el Estado impulsara su
modernizacion a través de la implementacion de las TIC, con enfoque
descentralizado e integral. Posteriormente, en el mes de septiembre de 2017, se
emiti6 el Decreto Legislativo 1412, que aprobd la Ley de Gobierno Digital,
implantando los cimientos para que la administracion publica se encamine hacia la
transformacion digital del gobierno, e impone la obligacion de que se adopte un plan

de gobierno digital dentro de todos los entes estatales.

Con el D.S. 033-2018-PCM de fecha 23/03/2018, se cre6 la Plataforma
Digital Unica del Estado, pudiendo acceder con la direccién electronica
www.gob.pe, implantado disposiciones orientadas al desarrollo del gobierno digital
en la administracion de los diferentes entes estatales, detalladas en la Ley 27444
en su articulo | del Titulo Preliminar, aprobado por el D.S. 006-2017-JUS,
exceptuando a las personas juridicas que aparecen en el literal 8 del apartado

indicado.

Electronic IDentification (2020) precisa que la administracion digital es la que
ha culminado el proceso de digitalizaiébn, innovando y optimizando la gestion

publica, utilizando las nuevas tecnologias, ello conllevara a que se revierta no solo


http://www.gob.pe/

la mejora de los servicios, se cree nuevos, reduce y optimiza el gasto publico, sino

que impulsa la economia de los paises.

Sobre la dimension seguridad y confianza digital —identidad digital-, la
Secretaria del Gobierno Digital (2018) defini¢ a la identidad digital como el conjunto
de atributos que individualiza e identifica a una persona en el entorno digital. Huerta,
Torres y Lagunes (2018) sefalan que la identidad digital que una persona tiene, se
halla acompafiada por ciertos niveles de seguridad que se utiliza en los diversos
perfiles virtuales, conformado por cierto grado de visibilidad de los datos e
informacion personal que se facilita en cada una de las aplicaciones o cuentas que

se tiene para ingresar a servicios digitales.

Para utilizar las tecnologias digitales y datos de las diversas entidades
publicas, encaminado a satisfacer las necesidades de la ciudadania, con el fin de
ofrecer seguridad y confianza digital, se implementd el empleo del certificado y la
firma digital, que permite avalar técnica y juridicamente la identidad de una persona
en el Internet. Los certificados digitales tuvieron su origen en el afio 2000, con la
emision de la Ley de certificados y firmas digitales (Ley 27269), siendo el Ministerio
de Justicia y Derechos Humanos, el delegado de implementarlo a fin de acelerar y
proteger los procesos y tramites que realizan los ciudadanos con la administracion
publica; el dia 19 de junio de 2008, se aprobd el Reglamento de la Ley de Firmas y
Certificados digitales, D.S. 052-2008-PCM, el cual tiene como objetivo regular tanto
en el sector publico como en el privado, el uso de firma digital y la infraestructura
de firma electrénica, que abarca la acreditacion y vigilancia de las Entidades de
Certificacion, Registro o Verificacién; empero recién en el 2012 se emiti6 el primer
certificado digital a una persona juridica, la demora se debié a que en nuestro pais

no contaba con la tecnologia necesaria para su implementacion.
Mediante D.S. 026-2016-PCM (28 abril 2016), se aprobé medidas para

fortalecer la infraestructura gubernamental relacionada a la firma electrénica y

ejecucion gradual de la firma digital en el sector publico y privado.
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Sobre la dimension soporte juridico de apoyo, con el fin de obtener una
plataforma con mejoras continuas en los servicios, en linea se brinde informacion
en relacion al progreso de la gestion, situacion de los procedimientos de la entidad,
de esta manera se puede controlar las acciones operativas que facilita el
funcionamiento de servicios y acierto de acciones y objetivos estratégicos de la
institucién. La Carta Magna en el articulo 2 numeral 5, tiene el fundamento principal
sobre gobierno digital, donde se establece que de la entidad publica se puede
solicitar informacion sin expresion de causa. La Ley de Transparencia y Acceso a
la Informacién Publica, promueve la transparencia de la actividad publica y regula
el derecho de acceso a la informacion, esta ley obliga a las entidades publicas
brinde la informacion necesario al usuario. De igual forma, conforme al Decreto
Supremo 022-2017-PCM, la Secretaria de Gobierno Digital se encarga formular
politicas en los tres niveles de gobierno, normas, planes, lineamientos y estrategias.
Se cred la Plataforma de Interoperabilidad del Estado con el Decreto Supremo 083-
2011-PCM, que permite intercambiar datos, informacién y conocimiento. Ley de

Firmas y certificados Digitales; entre otras normas.

En relacion a la variable dependiente de atencion al usuario, sus
dimensiones e indicadores. Empezaremos por desarrollar la dimension de
conocimiento de politicas de gobierno digital; por un lado, la OCDE recomendé que
con el fin de fortalecer el sendero hacia un gobierno digital, se debe logar digitalizar
empleando un enfoque coherente e integrado en todo el Estado, debiendo ser esta
mas amigable con el usuario y transparente. Empero, para el éxito de la politica de
gobierno digital que se viene implementando de manera progresiva por medio de
la innovacién de politicas orientadas a modernizar el sistema de la gestion, mucho
tiene que ver que el ciudadano tenga conocimiento de politicas de gobierno digital,
con la finalidad pueda utilizar los medios tecnolégicos y pueda acceder a los
servicios publicos de manera 6ptima. El ciudadano ademas de conocer las politicas
de modernizacion debe socializarse con el sistema digital, como indica Gonzales
(2020) debe confluir el ente publico que administra recursos digitalmente, optimiza
operaciones, simplifica procesos y logra eficiencia en el servicio y, la utilizacion de
las TIC por parte de los pobladores que les permita acceder a los bienes y servicios

mediante el internet, con ello se logra eficacia en el servicio. De igual manera, obliga
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al ciudadano a conocer los diversos controles de identidad digital y normas que
regulan el acceso a los servicios mediante las diversas plataformas digitales.

Respecto a la dimensién de servicio publico, la Oficina Nacional de Gobierno
Electronico e Informética - ONGEI (PCM, 2013), sefialé que en el gobierno
electronico se emplea las TIC para acelerar procedimientos, impulsar la
competitividad de la nacion y aproximar el gobierno a la poblacion. Dicha
transformaciéon digital, segun Gonzales (2020) facilitard que los pobladores
accedan a la provision de servicios publicos a través de internet, desde donde se
puede informar sobre la situacién de todos los niveles de gobierno, realizar tramites
ante los entes estatales y propicia un vinculo entre el ciudadano y el Estado. Sin
embargo, pese a los esfuerzos efectuados por el Estado, en la Latin American Cities
Conferences - INNOVATION & TECHNOLOGY AS ENGINES OF ECONOMIC
DEVELOPMENT (2016), concluyeron que a pesar que nuestro Pais en la ultima
década ha tenido un extraordinario crecimiento econdémico, en relacion a los paises
de la regiodn viene retrasado en la modernizacion y aplicacion de las tecnologias.
Por tanto es fundamental que se fortalezca los espacios de ciencia y tecnologia,
con el objetivo de promover el acceso a los servicios publicos en los lugares donde
no se encuentran disponibles, acortando de esta manera la brecha digital, ello
permitira que nuestro Pais continué con su crecimiento econémico, propicie la
competitividad e innovacion, asi como la inclusion social. Sobre ello, el Consultor
Internacional en Transformacion Digital P. Bermidez (comunicacion personal, 16
de marzo del 2018), hace énfasis en que se deberia redoblar los esfuerzos en la
transformacién digital encaminado a potenciar los servicios publicos del Estado,
priorizando la digitalizacién de servicios, que no se considera su potencial, por eso
es que la ONGEI no cuenta con el apoyo ni presupuesto del Estado, debiendo

entender que hay un solo gobierno y por tanto un portal Unico.

Con fecha 23 de mayo de 2018, se emitio el D.S. 056-2018-PCM aprobando
la politica de gobierno al afio 2021, la misma que contiene cinco ejes y los
lineamientos prioritarios de gestion, en el segundo lineamiento del segundo eje
denominado “Fortalecimiento institucional para la gobernabilidad”, existe un
compromiso por parte del Estado Peruano en mejorar la prestacion de los servicios
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publicos, de tal modo que se pueda lograr que la ciudadania satisfaga sus
necesidades, siendo necesario para ello, la innovacién en la gestion del Estado
(Gobierno digital). En este contexto, cabe sefialar que dentro de los lineamientos
de actuacion de las entidades publicas hacia una innovacion de gestion publica
(Lineamientos 001-2019-SGP), la modernizacion de gestion es entendida como un
proceso de cambios constantes, lo que implica que se tiene que adoptar
mecanismos, herramientas y técnicas, con el objetivo de optimizar lo que hacen la
administracion publica, de esta manera conlleva crear bienestar en las personas y
la sociedad, es decir generar valor publico, el mismo que se crea cuando el Estado
interviene para resolver dificultades de interés publico, propicia oportunidades en
favor de las actuales y futuras generaciones o ayuda alcanzar los anhelos que como
pais quiere alcanzar, para ello se requiere que la gestién publica tenga un enfoque
estratégico que permita escoger y usar la mejor herramienta y mecanismo para
asegurar que respondan de manera valiosa oportuna, eficiente y eficaz a las

expectativas y necesidades de la poblacién.

La Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector
Publico (Norma Técnica 001-2019-PCM-SGP), se orienta a generar valor publico,
es decir, que las acciones publicas crean resultados efectivos en respuesta a las
necesidades y expectativas de las personas y la sociedad en conjunto, ello implica
la obligacion de pasar del enfoque de cumplimiento de funciones al enfoque de la
determinacion de valor, es decir, que se tiene que identificar la razén de la entidad
en funcion a expectativas y necesidades de la persona, determinar los productos a
prestar y en base a ello organizar los procesos para una mejor atenciéon; atendiendo
a ello, la norma técnica ha definido calidad de servicios como la medida en que los
bienes y servicios que brinda la administracion publica satisface las expectativas y
necesidades de las personas, para conseguir este fin los entes publicos se
organizan de manera efectiva a fin de lograr los resultados esperados con el uso

de los recursos.
Finalmente, es de resaltar que con fecha 13 de abril de 2022, se publicé la

Ley 31449, que tiene como objetivo fortalecer el laboratorio de Gobierno y

Transformacion Digital del Estado, con el fin de promover la modernizacion en el

13



sector publico a nivel nacional, encaminado a encontrar soluciones a través de
mecanismos, de innovacion digital, innovacion abierta e innovacion social por
medio de la transformacion digital, con el objeto de mejorar la calidad de los

servicios publicos centrado en los ciudadanos;

Electronic IDentification (2020) ante los fracasos en la digitalizacion de los
procesos en la gestion publica y desafios que se enfrentan los entes estatales, insta
a la administracion a transformarse porgue conlleva a tres beneficios: se obtiene un
control absoluto en los procesos, pues contribuye a la transparencia y registra
digitalmente todas las operaciones; reduce tiempo y costos en todos los procesos,
tanto para el usuario interno e instituciones como para los tramites que realizan los
usuarios externos; un servicio impecable en todos niveles de gobierno, todo vez

que se recibe un servicio agil, rapido, satisfactorio y completamente accesible.

Entonces, la definicibn de gobierno digital viene hacer la evolucion del
gobierno electrénico que los Estados estuvieron desarrollando en las ultimas
décadas, si bien es cierto, tanto el gobierno electronico como el digital estan
orientados al uso de la digitalizacion y las TICs, el gobierno digital tiene un enfoque
mas amplio. Al respecto, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos — OCDE (2014), al gobierno digital la defini6 como el que utiliza la
tecnologia digital como parte de la estrategia de reforma de los gobiernos a efectos
de crear valor publico y; que para que los gobiernos logren tal objetivo ha
establecido seis dimensiones principales que incluyen un cambio a enfoque
colaborativo, necesidad de adquirir nuevas habilidades, cambio de mentalidad y
cultura de los servidores del estado y un enfoque encaminado a proteger la
privacidad y seguridad de datos, las cuales permiten avanzar en el cierre de
brechas, siendo las siguientes recomendaciones, transitar de una Administracion
Centralizada en el usuario a una dirigida por el usuario, realizaciéon de politicas y
entrega de servicios reactivos a proactivos, de un gobierno centrado en informacion
a un sector publico manejado por data, de digitalizacion de procesos existentes a
digitalizacion por disefio, de un gobierno como proveedor de servicios a un gobierno
con una plataforma para la co-creacion de valor publico y, de acceso a la
informacion abierto por defecto.
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ll.- METODOLOGIA.

3.1. Tipo y Disefio de la investigacion.

El Concejo Nacional de Ciencia y Tecnologia e Innovacion — 2018
(CONCYTECQC), refiere que nos encontramos ante una investigacion cientifica de
tipo basica, cuando esta sirve para entender diversos aspectos fundamentales de
los hechos o fendmenos observables y las relaciones entre si, en tanto que el
objetivo de la indagacion tiende a entender y profundizar los conocimientos de un
cumulo de hechos con el fin de captar mejor sus peculiaridades, procurando detallar
las particularidades propias de los hechos observables, con la aplicacion de
estrategias, programas y herramientas que acceden una variaciéon en la realidad.
Por su parte Hernandez Sampier (2014) indica que una investigacion es basica,
porque trata de profundizar los conocimientos de un contexto o realidad natural de
los fenbmenos para aportar al avance constante de la sociedad y responda a los
desafios de la humanidad. Esteban (2018) agrega que una investigacion es basica
porque es aprovechada como cimiento para la investigacion aplicada y es
transcendental para el desarrollo de la ciencia. En la investigacion se utilizo el
disefio no experimental, pues como indica Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
se ejecuta sin maniobrar deliberadamente variables, por ello que es empirica y
sistematica, teniendo como intension describir y caracterizar el fenémeno por medio

de variables determinadas.

En nuestra investigacion hemos utlizado el enfoque cuantitativo -
descriptivo con propuesta; que segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en
una investigacion descriptiva se aprovecha el recojo de datos de un pueblo para
demostrar que existe un problema y; es propositiva, porque conforme a Hurtado
(2010), sobre la base del problema detectado se planteara una propuesta de

solucion, que fue validado a criterio de juicio de expertos.

Consecuentemente, el disefio es propositivo, no experimental y con

propuesta, Siendo el siguiente esquema:
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Leyenda:

Dx: Recojo de informacion
T: Revision de teoria
P: Propuesta

V: Validacion de contenido y constructo a criterio de juicio de expertos

3.2. Variables y Operacionalizacion.

Nuestra investigacidn se basoé en las siguientes variables.

Variable independiente: Politicas de gobierno digital.

La norma que reglamenta la Ley de Gobierno Digital, define a la gobernanza
digital como el cumulo de estructuras, roles, herramientas, normas y procesos
encaminado a evaluar, articular, dirigir y supervisar la adopcion vy utilizacion de la
tecnologia digital e informacion y el avance de innovacion digital en el Estado vy, al
gobierno digital lo conceptualiza como el uso estratégico de las tecnologias digitales

e informacion en la gestion con el fin de crear valor publico.

Variable dependiente: Atencién al usuario.

Sobre la gestion de la calidad del servicio en el ambito publico, en la Norma
Técnica se ha establecido que tal es considerado como la medida en que los
servicios y bienes que brinda el gobierno satisfacen las expectativas y necesidades
de la poblacién, para eso, los entes publicos se organizan efectivamente a efectos

de lograr el resultado deseado con la utilizacidon de los capitales publicos.
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Sobre operacionalizacion de variables ver tabla. (Anexo 01).

3.3. Poblacion, Muestra y Muestreo.

Para nuestro trabajo de investigacion, la poblacién segan Tamayo (2004)
viene a ser el conjunto de personas que muestran rasgos comunes o detalles
especificos, en nuestro caso la poblacion estuvo conformada por un promedio de
setenta (70) usuarios del distrito fiscal del Ministerio Publico, correspondiente a una

semana de atencion, de lunes a viernes.

La poblacién estuvo determinada por un promedio de setenta (70) usuarios,
correspondiente a una semana, de lunes a viernes, de un distrito fiscal del Ministerio

Publico, conformada por litigantes y abogados.

Criterios de inclusion:
En la presente investigacion participaron los usuarios (litigantes, abogados,
etc.) de un distrito fiscal, correspondiente a una semana de atencién al publico, de

lunes a viernes.

Criterios de exclusion:

Ningun usuario.

Muestra:

La muestra fue determinada a través del método del muestreo.

La muestra esta dada por el 100% del total de usuarios, correspondiente a
una semana de atencidén (lunes a viernes), esto es, 70 personas (litigantes y

abogados) de un distrito fiscal del Ministerio Publico.

El muestreo fue mediante una seleccion aleatoria, a efectos de medir la
asertividad de las variables, que conforme a Hernandez et al. (2014), el muestreo
busca estudiar las relaciones que se verifica entre una variable en una determinada

poblacion asi como su distribucion en la muestra de estudio
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El muestreo se dio de forma aleatoria.

3.4. Técnica e Instrumento de recopilacion de datos.

En la presente investigacion se usaron técnicas de campo y gabinete, en la
primera técnica se aplicé un cuestionario encaminado a obtener informacion con el
objetivo de determinar el grado de calidad de atencion al usuario, habiéndose
aplicado directamente al usuario, asi como, utilizando los diversos medios de
comunicacién como llamadas telefonicas, video llamadas, formatos Google, etc., el
mismo que consta de un total de veinticuatro (24) items, dividido en dos (02)
dimensiones, conocimiento de politicas y planes de gobierno digital y servicio
publico, cuyas dimensiones fueron subdivididas en nueve (09) indicadores. En la
segunda técnica se uso el fichaje bibliografico con el fin de procesar datos e
informacion correspondiente a la introduccién y marco teérico del trabajo de

investigacion.

Sobre la validacion de nuestro instrumento relacionado a la variable
dependiente, resultd necesario considerar la opinion de juicio de tres expertos,
sefores: Mg. Closver Sanchez Rodriguez, Dr. Luis Arturo Montengro Camacho y
Luis Montenegro Camacho, quienes luego de evaluar el instrumento con la finalidad
de validar la viabilidad del trabajo de investigacion, brindaron su conformidad en el

diseno del instrumento.

Posteriormente, se empled la confiabilidad del Alfa de Cronbach, los
informes de expertos y el valor del Alfa de Cronbach, que resulta ser necesario para
determinar la consistencia e interrelacién entre los items del instrumento, cuyo valor
debe encontrarse entre 0,7 - 1.0; para ello nos hemos apoyado en apoyado en
quince (15) colaboradores con la finalidad de elaborar la prueba piloto, habiéndose

obtenido el siguiente resultado.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.943 24

3.5. Procedimientos.

Se realizo el estudio bibliografico en base al problema planteado, logrando
procesar, organizar y analizar la informacién tedrica, facilitando la
operacionalizacion de variables, que condujeron a construir el instrumento
consistente en un cuestionario respecto a la atencion del usuario que contiene

preguntas de facil comprension, asi como, el disefio de la propuesta.

Se conversé personalmente con los usuarios (litigantes, abogados,
procuradores, etc.) que asistieron a las instalaciones del distrito fiscal del Ministerio

Publico con la finalidad de empezar el proceso de recoleccion de datos.

3.6. Método de analisis de datos.

Caparlar y Donmez (2016) sefalan que una investigacion planificada
orientada a la recopilacion sistematica, la interpretacion y evaluacion de datos,
contribuye a la ciencia, por eso es que el tesista debe encaminarse a realizar dicha
operacion a efectos de alcanzar sus objetivos.

Para examinar la informacién recopilada se uso la estadistica descriptiva
para la elaboracion de graficos y tablas estadisticas. Dicho proceso fue necesario
para procesar la informacion recibida mediante el uso de la prueba de comprension
lectora a través de la utilizacion de paquetes estadisticos por medio del manejo de
SPSS version 26, ademas, se utilizé el software Excel conforme a la escala de
Likert usando los rangos: bajo, regular y alto, segun al cuestionario aplicado a

setenta usuarios.
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3.7. Aspectos éticos.

Se respetd las autorias de las publicaciones que sirvieron de base para el
trabajo de investigacion haciendo una adecuada citacion. Respeto a los principios
éticos que rigen en una investigacion, como respeto a la dignidad humana, el
principio de beneficencia y principio de justicia. Del mismo modo, se respetaron las
directrices emitidas por la Universidad César Vallejo respecto a la ejecucion de las
investigaciones en la Escuela de Postgrado; de igual forma, se ha contado con el
asentimiento de los usuarios que conforman la muestra, se ha protegido la
informacion brindada por los mismos, lo cual ha permitido analizar e interpretar los

resultados y llegar a determinadas conclusiones.
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IV.- RESULTADOS.

Haciendo un andlisis de los datos recopilados mediante el cuestionario sobre

la variable dependiente atencion al usuario, se obtuvo lo siguiente:

Tabla 1

Poblacién participante.

TOTALVA
RIABLED
TOTALD EPENDIE
TOTALVAR 1 TOTALD2 NTE
TOTA TOTA IABLEDEP (Agrupad (Agrupada (Agrupada
LD1 LD2 ENDIENTE a) ) )
N Vélido 70 70 70 70 70 70
Perdidos O 0 0 0 0 0
Media 36.29 32.33 68.61 2.24 2.36 2.33
Mediana 36.50 32.50 70.00 2.00 2.00 2.00
Moda 40 36 662 2 2 2
Desv. estandar 5.569 5.447 10.282 .550 591 .583
Suma 2540 2263 4803 157 165 163

Nota: Cuestionario para medir la atencion al usuario en un Distrito Fiscal del

Ministerio Publico.

Como es de verse de la tabla 01, el cuestionario fue aplicado a sesenta
personas mayores de edad, quienes son usuarios del distrito fiscal, correspondiente
al 100% de la poblacion que concurre a dicha institucidn durante cinco dias habiles,

esto es, de lunes a viernes.
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Tabla 2

Datos del total de la variable dependiente de atencion al usuario.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 41 1 14 1.4 1.4
45 2 2.9 2.9 4.3
48 1 14 14 5.7
53 1 14 14 7.1
54 2 2.9 2.9 10.0
55 1 1.4 1.4 11.4
58 3 4.3 4.3 15.7
60 2 2.9 2.9 18.6
61 1 14 14 20.0
62 4 5.7 5.7 25.7
63 2 2.9 2.9 28.6
64 2 2.9 2.9 314
65 2 2.9 2.9 34.3
66 5 7.1 7.1 41.4
67 3 4.3 4.3 45.7
68 1 14 14 47.1
69 1 14 14 48.6
70 3 4.3 4.3 52.9
71 3 4.3 4.3 57.1
72 3 4.3 4.3 61.4
73 5 7.1 7.1 68.6
74 4 5.7 5.7 74.3
75 1 1.4 1.4 75.7
76 3 4.3 4.3 80.0
77 1 14 14 81.4
78 2 2.9 2.9 84.3
79 1 14 14 85.7
80 1 14 14 87.1
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81 1 1.4 14 88.6
82 3 4.3 4.3 92.9
83 1 1.4 1.4 94.3
85 2 2.9 2.9 97.1
86 1 1.4 14 98.6
92 1 1.4 14 100.0
Total 70 100.0 100.0

Nota: Cuestionario para medir la atencion al usuario en un Distrito Fiscal del

Ministerio Publico.

Segun el grafico 02, en relacion a la frecuencia se observa que el menor

porcentaje equivale al 1.4% y el valor maximo equivale a 7.1%.

Figura 1

Histograma de la frecuencia sobre atencion al usuario.

TOTALVARIABLEDEPENDIENTE

Frecuencia

41 45 48 53 54 55 58 60 61 62 63 64 65 66 67 63 69 VO V1 V2 V3 V4 Y5 V6 T7 VB 79 B0 81 B2 83 85 896 92

TOTALVARIABLEDEPENDIENTE

Nota: Cuestionario para medir la atencion al usuario en un Distrito Fiscal del
Ministerio Publico.

De la figura 01 se observa que la frecuencia que mayor alcanzado es el total
de 66 y 73, estos tiene un porcentaje de 7.1%.

23



Tabla 3
Datos de frecuencia del total agrupados de la variable dependiente.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Vvalido acumulado
Vélido BAJO 4 5.7 5.7 5.7
REGULAR 39 55.7 55.7 61.4
ALTO 27 38.6 38.6 100.0
Total 70 100.0 100.0

Nota: Cuestionario para medir la atencion al usuario en un Distrito Fiscal del

Ministerio Publico.

De la tabla 03 en relacién a la variable atencion al usuario, se verifica que 04
usuarios encuestados calificaron como “bajo”, que representa al 5.7% del total, 39
encuestados calificaron como “regular” representando al 55.7% del total, mientras
gue el 27 personas encuestadas calificaron al servicio como alto; sin embargo, al
sumar el porcentaje del valor “bajo” y “regular”, asciende al 61,4%, lo que permite
concluir que el distrito fiscal viene utilizando las tecnologias de la informacion y
comunicaciones para prestar el servicio publico, empero pese a los esfuerzos

resulta insuficiente.
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Figura 2

Histograma respecto a la variable de atencién al usuario

40

TOTALVARIABLEDEPENDIENTE (Agrupacia)
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REGULAR ALTO
TOTALVARIABLEDEPENDIENTE (Agrupacda)

Nota: Cuestionario para medir la atenciéon al usuario en un Distrito Fiscal del

Ministerio Publico.

De la figura 02 podemos verificar que el nivel “regular’ de atencion al usuario

representa el 55.7% del total de usuarios, el cual representa una mayor frecuencia

en relacion a los demas niveles, equivalente a 39 usuarios.

Tabla 4
Datos totales de la dimension de conocimiento de politicas y planes sobre gobierno
digital.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido 21 2 2.9 2.9 2.9
24 1 1.4 1.4 4.3
26 1 14 14 5.7
29 2 2.9 2.9 8.6
30 6 8.6 8.6 17.1
31 2 2.9 2.9 20.0
32 1 14 14 21.4
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33 3 4.3 4.3 25.7
34 7 10.0 10.0 35.7
35 2 2.9 2.9 38.6
36 8 11.4 11.4 50.0
37 3 4.3 4.3 54.3
38 5 7.1 7.1 61.4
39 6 8.6 8.6 70.0
40 9 12.9 12.9 82.9
41 1 1.4 14 84.3
42 3 4.3 4.3 88.6
43 3 4.3 4.3 92.9
44 1 1.4 1.4 94.3
45 1 14 14 95.7
46 2 2.9 2.9 98.6
49 1 1.4 1.4 100.0
Total 70 100.0 100.0

Nota: Cuestionario para medir la atencion al usuario en un Distrito Fiscal del

Ministerio PUblico.

Segun el grafico 02, en relacion a la frecuencia se observa que el menor

porcentaje equivale al 1.4% y el valor maximo equivale a 12.9%.
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Figura 03
Histograma de la frecuencia total sobre dimension de conocimiento de politicas y

planes sobre gobierno digital.
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Nota: Cuestionario para medir la atencion al usuario en un Distrito Fiscal del

Ministerio Publico.

De la figura 01 se observa que la frecuencia que mayor alcanzado es el total

de 40, equivalente al porcentaje de 12.9%.

Tabla 5
Datos de frecuencia del total agrupados de la dimension de conocimiento de

politicas y planes sobre gobierno digital.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido BAJO 4 5.7 5.7 5.7
REGULAR 45 64.3 64.3 70.0
ALTO 21 30.0 30.0 100.0
Total 70 100.0 100.0

Nota: Cuestionario para medir la atencion al usuario en un Distrito Fiscal del

Ministerio Publico.
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De la tabla 05 en relacion a la dimension de conocimiento de politicas y planes
sobre gobierno digital, se advierte que verifica 04 usuarios encuestados calificaron
como “bajo”, que representa al 5.7% del total, 45 encuestados calificaron como
‘regular” representando al 64.3% del total, mientras que el 21 personas
encuestadas calificaron como alto; empero, al existir un porcentaje del valor “bajo”
y “regular”, que asciende al 70%, conlleva a concluir que existe un gran porcentaje

gue desconoce o tiene poco conocimiento sobre los planes del gobierno digital.

Figura 4
Histograma sobre el total agrupado de la dimensién de conocimiento de politicas y

planes sobre gobierno digital
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Nota: Cuestionario para medir la atencion al usuario en un Distrito Fiscal del

Ministerio Publico.

De la figura 04 podemos observar que el nivel “regular” de conocimiento de
politicas y planes sobre gobierno digital representa el 64.3% del total de usuarios,
es decir tiene una mayor frecuencia en relacion a los demas niveles, equivalente

a 45 usuarios.
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Tabla 6
Datos totales de la dimension de servicio publico.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Vélido 20 1 14 14 1.4
21 1 14 14 2.9
22 2 2.9 2.9 57
24 2 2.9 2.9 8.6
25 4 5.7 5.7 14.3
26 2 2.9 2.9 17.1
28 4 57 57 22.9
29 4 57 57 28.6
30 6 8.6 8.6 37.1
31 4 5.7 5.7 42.9
32 5 7.1 7.1 50.0
33 6 8.6 8.6 58.6
34 2 2.9 2.9 61.4
35 4 5.7 5.7 67.1
36 8 11.4 11.4 78.6
37 2 2.9 2.9 81.4
38 3 4.3 4.3 85.7
39 4 5.7 5.7 91.4
40 3 4.3 4.3 95.7
42 1 14 14 97.1
43 2 2.9 2.9 100.0
Total 70 100.0 100.0

Nota: Cuestionario para medir la atencion al usuario en un Distrito Fiscal del

Ministerio Publico.

Segun el grafico 06, en relacion a la frecuencia se observa que el menor

porcentaje equivale al 1.4% y el valor maximo equivale a 11.4%.
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Figura 5
Histograma de la frecuencia total sobre dimension de servicio publico.
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Nota: Cuestionario para medir la atencion al usuario en un Distrito Fiscal del

Ministerio PuUblico.

De la figura 01 se observa que la frecuencia que mayor alcanzado es el total

de 36, equivalente al porcentaje de 11.4%.

Tabla 7
Datos de frecuencia del total agrupados de la sobre dimension de servicio publico.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 4 5.7 5.7 5.7
REGULAR 37 52.9 52.9 58.6
ALTO 29 41.4 41.4 100.0
Total 70 100.0 100.0

Nota: Cuestionario para medir la atencion al usuario en un Distrito Fiscal del

Ministerio Publico.
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De la tabla 07 en relacion a la dimension de servicio publico, se advierte que
verifica 04 usuarios encuestados calificaron como “bajo”, que representa al 5.7%
del total, 37 encuestados calificaron como “regular’ representando al 52.9% del
total, mientras que el 29 personas encuestadas calificaron como alto; empero, al
existir un porcentaje del valor “bajo” y “regular’, que asciende al 58.6%, conlleva
a concluir que se presenta un porcentaje deficiente en la atencion del usuario.

Figura 6

Histograma sobre el total agrupado de la dimension de servicio publico.
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Nota: Cuestionario para medir la atenciéon al usuario en un Distrito Fiscal del

Ministerio Publico.
De la figura 06 podemos observar que el nivel “regular” de atencion al

usuario representa el 52.9% del total de usuarios, el cual representa una mayor

frecuencia en relacion a los demas niveles, equivalente a 37 usuarios.
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V.- DISCUSION.

La presente investigacion tuvo como objetivo general proponer la
implementacion de politicas de gobierno digital con la finalidad de mejorar el nivel
del servicio publico en un distrito fiscal del Ministerio Publico, teniendo en cuenta
directrices internacionales y nacionales como recomendaciones de la Organizacion
para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmico — OCDE, politica de modernizacion
de la gestion publica del Estado Peruano, Plan Nacional de Gobierno Digital,
lineamientos brindados por la Secretaria de Gobierno Digital, entre otros; cuya
transformacion digital no solo permite contar con un ente publico moderno que en
su gestion utiliza las tecnologias de la informacidén y comunicaciones (TIC) sino que
la prestacion de bienes y servicios son alcanzados a los ciudadanos de manera

adecuada y oportuna, generando valor publico en el sector justicia.

En tal sentido, al encontrarnos en la era de la informacion y conocimiento, el
uso de las TICs se convierte en una herramienta basica de la administracion
publica, pues permite la interaccién entre el Estado y ciudadano, requiriendo segun
Tupia (2019) no solo la utilizacion de un medio tecnolégico sino de un cambio
cultural en el uso de las TIC orientada a fortalecer los esfuerzos encaminado

atender mas y mejor al poblador.

Ante ello, el Ministerio Publico con la finalidad de promover un sistema fiscal
orientado al servicio del ciudadano, se ve en la necesidad de cambiar la
organizacién tradicional por una organizacién por procesos e impulsar la
transformacion digital en beneficio de la sociedad y el usuario interno; al ciudadano
se le debera garantizar el acceso, participacion y generar mejores oportunidades

en igualdad de condiciones, tanto en las zonas urbanas como rurales.

Entonces, segun la investigacion de Atalaya y Tarazona (2020) adoptar
politicas de gobierno digital no es solo introducir el uso de las TIC en la gestion
publica sino mejorar el servicio publico, ello implica que el ente publico cuente con
un sistema digital que permita al ciudadano acceder a servicios publicos, que pasa
por digitalizar procesos y colocarlos al servicio del ciudadano; ademas se requiere
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que la institucién cree plataformas digitales amigables y de facil acceso, contenga
la informacion necesaria de orientacion al usuario, como tutoriales, guias rapidas,

etc.

Por otro lado, debemos citar el trabajo de Simén (2018), quien ha concluido
que existe factores externos e internos que influyen entre el gobierno electronico y
la administracion publica, siendo el factor interno es el que tiene mayor influencia
mayor frente al externo, es decir, que es primordial que el usuario interno conozca
y maneje las tecnologias de la informacién y comunicaciones (TICs); igualmente,
para el funcionamiento de los planes de gobierno digital es indispensable que existe
una verdadera interoperabilidad entre las instituciones publicas, entendida,
conforme a la Secretaria de Gobierno Digital (2017), como la capacidad de las
organizaciones en general para intercambiar informacion y conocimiento entre sus
sistemas digitales con la finalidad de alcanzar objetivos comunes y consensuados,
asi como, lograr objetivos mutuos; resultando, segun Guzman (201) indispensable
para la gestion del conocimiento y para que la entidad obtenga una mayor eficiencia

y direccion.

Igualmente, como se habia expuesto en el marco tedrico de la presente
investigacion, el gobierno digital entre sus beneficios para el ente publico y el
administrado se encuentra la reduccion de costos y tiempo en sus procesos, motivo
a que el ciudadano desde el lugar donde se encuentre puede acceder a los servicios
digitales, pudiendo brindar y acceder a la informacién sin la necesidad de realizar
mayores gastos que contar con acceso al internet, dejando de utilizar papel, pues
su uso implica una sobre explotaciéon de los arboles que causa efectos negativos a
la naturaleza, ademas la Fundacion de la Camara de Comercio de los Estados
Unidos (2016) considero que el uso de papel en las empresas se encontraba en la
categoria mas grande de desperdicio y que al reducir su uso lograria ahorrar

grandes cantidades de dinero.
Respecto a este extremo también es necesario contar con mecanismos de

seguridad y confianza, como conocer y familiarizarse con el uso del certificado y

firma digital, que contiene caracteres que identifica a una persona en el entorno
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digital, ello permite confiar al momento de acceder al servicio publico e informacion
digital; apoyado en la normatividad como: leyes, reglamentos, protocolos y

lineamientos.

Entre los objetivos especificos nos hemos trazado identificar el nivel de
atencion al usuario en un distrito fiscal del Ministerio Publico; como es de verse, la
implementacion del gobierno digital es todo un proceso de innovacién de la
institucion publica, cambio de perspectiva del personal interno y administrado; para
verificar el grado de atencion al usuario, se ha utilizado como instrumento un
cuestionario de veinticuatro (24) items, dividido en dos (02) dimensiones,
subdivididas en nueve (09) indicadores, el mismo que fue sometido a juicio de
expertos para la respectiva validacion, para posteriormente someterlo a la
confiabilidad del Alfa de Cronbach y el valor del Alfa de Cronbach, con el fin de
determinar la consistencia e interrelacion entre los items del instrumento,
obteniéndose un valor de .943; luego, dicho instrumento fue aplicado a sesenta (70)
personas mayores de edad, quienes son usuarios del distrito fiscal, entre litigantes,
abogados en general, procuradores publicos, etc., correspondiente al 100% de la
poblacion que concurre a dicha institucién durante cinco dias habiles, de lunes a
viernes; habiéndose obtenido datos que conllevan a concluir lo siguiente: de la
tabla 2 y la figura 1, en cuanto a la frecuencia se ha determinado que el menor
porcentaje equivale al 1.4% y el valor maximo equivale a 7.1%; igualmente, de la
tabla 3 y figura 2, se verifica que el 5.7% calificaron la atencion al usuario como
“bajo”, el 55.7% del total calificaron como “regular”, por lo que al sumar los dos
porcentajes del valor “bajo” y “regular”, asciende al 61,4%, lo que permite concluir
gue pese a los esfuerzos que viene realizando el distrito fiscal en relacién a la
prestacion de servicios mediante la utilizacion de las tecnologias de la informacion
y comunicaciones, resulta insuficiente para satisfacer las expectativas de la
poblacién usuaria, es decir, no se viene cumpliendo con el objetivo principal del
gobierno digital, tal como establece la norma técnica de calidad de servicios en el

Sector Publico.

En cuanto a la medicion de la dimensién sobre conocimiento de politicas y

planes sobre gobierno digital, de la grafico 2 y figura 3, la frecuencia se encuentra
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entre el 1.4% y el 12.9%; también se determing, de la tabla 5y figura 4, que el 5.7%
del total calificaron como bajo y el 64.3% calificaron con regular, es decir que el
70% de encuestados desconoce o tiene poco conocimiento sobre los planes del

gobierno digital y manejo de este.

En relacién a la dimension de servicio publico, de la tabla 6 y figura 5, se
aprecia una frecuencia minima equivale al 1.4% y un valor maximo equivale a
11.4%; ahora de la tabla 7 y figura 6, se concluye que el valor “bajo” representa el
5.7% del total y el 52.9% de los encuestados calificaron como “regular”, empero, al
existir un porcentaje del valor “bajo” y “regular”, asciende a 58.6%, ello conlleva a
concluir que se presenta un porcentaje deficiente en la atencion del usuario, por lo
que la institucion publica debera orientar sus esfuerzos a mejorar la atencion al

ciudadano.

Otro de nuestros objetivos han consistido en disefar, planificar y validar el
uso de acciones de gobierno digital para optimizar la atencion al usuario en un
distrito fiscal del Ministerio Publico; al encontrarnos en la era de la transformacion
digital y el conocimiento, resulta necesario introducir el uso de la tecnologia de la
informacion 'y comunicaciones (TIC) en la administracion de justicia,
especificamente en la labor que desempenia los despachos fiscales del distrito fiscal
del Ministerio Publico, en tanto, permite que estos sean transparentes, confiables y
agiles, en respuesta a las demandas del usuario.

En tal sentido, teniendo en cuenta la politica de modernizacion de la
administracion publica, normatividad sobre gobierno digital y disposiciones
establecidas por la Secretaria de Gobierno Digital, ademas atendiendo lo expuesto
por la Escuela de Politica y Alto Gobierno (2017) que la implementacion de planes
de gobierno digital mejora la competitividadad (tramites rapidos que conlleva
ahorros), buen gobierno (eficaz por el uso de informacién y avance de procesos),
transparencia (facilita el acceso a la informacién), calidad de servicio (acceso),
innovacion (oportunidades) y empoderamiento (oportunidad de participacion para
el ciudadano), nos permitimos elaborar un plan que representa una alternativa y

oportunidad para que los despachos fiscales utilizando las TICs dejen de ser lentos
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e ineficaces al prestar el servicio publico colocando como nucleo central al
ciudadano, requiriendo para la adopcién y éxito de las politicas del gobierno,
centrarnos en el aspecto de alfabetizacion digital, donde no solo se requiere saber
y utilizar un mecanismo digital sino en comprender y usarlo, con el fin de mejorar la
vida del usuario externo o que el usuario interno sea mas productivo y eficiente; es
necesario elaborar un plan encaminado a erradicar la alfabetizacion digital,
planteando las siguientes estrategias, personal del area de informatica del
Ministerio Publico lleve a cabo diversos talleres encaminado a conocer en que
consiste la utilizacion de los medios tecnoldgicos en la administracion publica, redes
de comunicacién; taller sobre las plataformas digitales de comunicacion mas
usadas, con la finalidad de conocer y utilizar las plataformas Zoom, Hangouts Meet
de Google, skape; taller sobre importancia del uso de la certificado y firma digital,
con el objetivo de impulsar el uso en los servicios electrénicos que permite agilizar
los tiempos, generar confianza y seguridad de la informacion que contiene los
sistemas digitales; taller de induccion de los sistemas de informacién como el CEA
(Carpeta Electronica Administrativa), SGF (Sistema de Gestidn Fiscal) y Sistemas?2
y generador de notificaciones, con el fin de optimizar el uso de estos servicios
electronicos; taller para fortalecer el uso de los medios de comunicaciéon y
plataformas de comunicacion virtual, con la finalidad de mejorar el servicio publico;
proponer que se disefie, apruebe y difunda videotutoriales sobre el uso de sistemas
digitales, que permita orientar y usar al usuario interno y externo; se disefie,
apruebe y difunda guias tutoriales sobre el uso de sistemas digitales, que sirva de

nortes para el usuario interno y externo.

Nuestro trabajo de investigacion se fundamenta en la necesidad de adoptar
politicas de transformacion digital en un distrito fiscal del Ministerio Publico, a través
del uso y aprovechamiento de la tecnologia de la informacion y comunicaciones
(TIC), con la finalidad de que servicio encomendado consiga tener valor publico, es
decir, cumpla con el nivel de exigencia de satisfaccion que espera el beneficiario,
sea de calidad, oportuno, eficaz y eficiente y, a la vez estos planes vayan de la
mano con la politica de modernizacién adoptado por el Estado peruano, pues no
solo permite fortalecer la relacion del Estado y el ciudadano, sino que también
conlleva a mejorar la calidad de vida y desarrollo socio econémico de la poblacion.
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Del estudio de la normatividad sobre la modernizacion del Estado mediante
la transformacion digital, estudio de bibliografia y los resultados del analisis del
cuestionario sobre el grado de calidad de servicio publico que vienen recibiendo los
usuarios del distrito fiscal del Ministerio Publico mediante el uso de la Tecnologia
de la Informacion y Comunicaciones (TICs), se ha verificado diversos problemas
relacionados con la implementacion, conocimiento y utilidad de los medios
tecnoldgicos en la administracion publica, encaminado a prestar un servicio publico
de calidad orientado en el ciudadano, que sea eficaz, efectivo y oportuno en
proteccion y defensa de sus derechos, estos planes no solo resultan ser un
mecanismo de modernizacion institucional sino que trae diversos beneficios en
favor del Estado y ciudadano, que excluyen barreras que van desde las territoriales
hasta burocréticas, disminuye costos y recursos y permite mantener un medio

ambiente sostenible y equilibrado.

Si bien, con la implementaciéon de planes de gobierno digital se busca
atender eficientemente al usuario con valor publico; empero, no representa una
solucién autbnoma, toda vez que se requiere de la concurrencia de otros factores
como masificar la conectividad al internet en todo el territorio, un mayor presupuesto
para la adquisicion y renovacion de equipos, entre otros, pero resulta ser una
politica que permite una atencién oportuna, porque se tiene que enfrentar a varios
obstaculos, pero de alguna manera optimiza la gestién institucional, representado
en prestar un mejor servicio, simplifica procesos institucionales, permite crear
canales de comunicacion entre el estado y el ciudadano, de tal manera que
aumenta la transparencia y participacion ciudadana; por otro lado, debemos
mencionar que permite obtener logros significativos y grandes beneficios, tanto
para el Estado como para la poblacion, reduciendo los costos de procesos en
beneficio del ente publico, pues existiendo la interoperabilidad al interior del estado
y disponibilidad de bienes y servicios digitales, se logra neutralizar recursos
logisticos, tecnologicos y humanos, y el ahorro para el ciudadano se encuentra
representado en utilizar menor tiempo en los tramites, menos desplazamientos,

reduccion de tarifas.
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VI.- CONCLUSIONES

1. El gobierno digital se encamina a efectuar un uso estratégico de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TICs) entendidas como
un conjunto de servicios, redes, software y aparatos, colocando al ciudadano
como nucleo de los servicios publicos, por tanto, el servicio que se preste

mediante mecanismos digitales tiene como fin crear valor publico.

2. La adopcion de politicas de gobierno digital representa una transformacion
digital como politica de modernizacion del Estado peruano, que permite al
ente publico ofrezca servicios con tramites sencillos, agiles y alcanzables
para el ciudadano y, este los reciba de manera oportuna, eficaz y a un menor
costo, lo cual representa un mayor nivel en la calidad de atencién al

ciudadano usuario.

3. Un adecuado disefio y planteamiento de politicas de gobierno digital, implica
que la entidad publica cuente con un sistema digital que permita al ciudadano
acceder a servicios publicos, que pasa por digitalizar procesos y colocarlos
al servicio del ciudadano y, este cuente con capacidad para ingresar
utilizando los medios tecnoldgicos y aproveche el servicio disponible, en ese
orden de ideas la entidad tiene el deber capacitar al personal interno y

externo.

4. El Estado peruano desde mucho antes de que se produzca la pandemia
COVID - 19, ha emitido diversas normas con la finalidad modernizar la
administracion publica por medio de una transformacion digital con la
finalidad de ofrecer servicios eficientes y oportuno, sin embargo los
esfuerzos realizados son insuficientes, pero si asumimos que se trata de un
proceso cultural nos encaminara hacia un impacto positivo en la innovacion,

productividad, crecimiento econémico y reduccion del desempleo.
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VIl.- RECOMENDACIONES

1. Como politica del gobierno digital se optimice los procesos de prestacion de
los servicios publicos con la utilizacion de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicaciones (TICs), en procura de mejorar el nivel de atencién al

usuario.

2. Se brinde una continua capacitacion al usuario interno y externo, con el
objetivo de que tomen conocimiento y les permita realizar un adecuado
manejo de los sistemas de informacion y puedan acceder a los servicios que
ofrece el Estado, lo cual beneficio no solo de la institucion sino también del
ciudadano y permite una mayor interaccion entre la administracion publica —

administrado.

3. Se recomienda que los sistemas de informacién que cuenta el Ministerio
Pablico se unifiguen y permita el ingreso desde una plataforma Unica,

asimismo, se procure una mayor interoperabilidad entre entes publicos.

4. Se procure implementar mejoras en los procesos, los mismos que deben ser
amigables y de facil acceso, apoyandose de videotutoriales y guias

didacticas.
5. Se fortalezca el uso de los diversos medios de comunicacién digital que

permitan atender y difundir informacién oportunamente en beneficio del

usuario.
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ANEXO 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Titulo de la tesis: “Implementacion de politicas de gobiemo digital para optimizar la atencion al usuario en el Ministerio Publico de

un disfrito fiscal _ Cajamarca”

Variables Definicion conceptual Definicion Dimension indicadores Escala de | Instrumento
operacional medician
Varable La norma gue | Es la aplicacion | Prestacion de | Prestacion de servicios a | Ordinal
independiente: .. .
o reglamenta la Ley de | de las | servicios a | fravas de las TICs
Foliticas  de
Gohiemo Gobiemo Digital, define a | fecnofogias fraves de Jas Sistema digital de acceso
Digital la gobemanza digital | digitales y datos | TICs 3 IoS USUarios.
como e comulo dela la
. . Manejo de jas TiCs
esfructuras, rofes, | administracion

herramientas, normas y
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Implementacion
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Creacion de un sistema
digital.
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Anexo 2: CUESTIONARIO.
Instrumento de recojo de datos sobre la variable atencién al usuario.

Estimado colaborador (a), el presente instrumento tiene como objetivo recoger
informacion en relacién a la implementacion de politicas de gobierno digital para
optimizar la atencién al usuario (litigantes, abogados, etc.) en un Distrito Fiscal del
Ministerio Publico; por ello, se le agradece brinde una respuesta responsable y
objetiva a la preguntas formuladas, de tal manera contribuira con el desarrollo de la

presente investigacion.

Instrucciones: A continuacion, se le presenta una serie de enunciados, Usted

debera responder marcando con un aspa (X) de acuerdo a la escala valorativa

siguiente:
1 2 3 4
Nunca Casi nunca Casi siempre Siempre
Orientacion al usuario a través de la web. 112 |3 |4

1 | ¢Ha ingresado alguna vez a la pagina web del Distrito
Fiscal del Ministerio Publico?.

2 ¢,Cree Usted que la pagina web del Distrito Fiscal del
Ministerio Publico contiene la informaciéon necesaria de

orientaciéon al usuario?.

Acceso a servicios publicos.

3 ¢En alguna oportunidad ha realizado tramites ante el
Distrito Fiscal utilizando las tecnologias de la

informacion y comunicaciones (TICs)?.

4 | ¢Cree Usted que las herramientas tecnolégicas e
informaticas que emplea el Distrito Fiscal son
suficientes para acceder a los servicios publicos que

ofrece?.




5 ¢ Conoce algun servicio que brinde el Distrito Fiscal
mediante plataformas digitales?.

Socializacion del sistema digital.

6 En los dos dltimos afos, ¢Usted ha recibido
capacitacion en el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicaciones (TICs)?.

7 ¢ Considera usted que la institucion debe capacitar al
usuario en el uso de las tecnologias de la informacion y
comunicaciones (TICs)?.

8 | ¢Estaria dispuesto a recibir algtn servicio del Distrito
Fiscal mediante el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicaciones (TICs)?.

Conocimiento de las reglas de controles.

9 ¢ El Distrito Fiscal garantiza el derecho de proteccion de
los datos personales?.

10 | ¢ElI Distrito Fiscal garantiza la disponibilidad,
confidencialidad e integridad de la informacién en el
entorno digital?.

Reduccidén de costos y tiempo.

11 | ¢Considera Usted que al recibir el servicio publico de
manera digital ahorraria tiempo y dinero?.

12 | ¢Considera usted que recibir el servicio de manera
digital se cumple con la politica de cero papel?.

13 | ¢Cree Usted que al prestar el servicio mediante el uso
de las TICs reduce la contaminacién ambiental?.

Eficiencia.

14 | ;Cree usted que, implementando plataformas digitales
mejorara el servicio del Distrito Fiscal?.

15 | ¢Cree Usted, que recibiendo los servicios utilizando las

TICs se ahorra recursos?.




16

¢, Considera Usted, como un avance el poder acceder
digitalmente a los servicios publicos desde el lugar

donde se encuentre?.

Eficacia.

17

¢Considera usted que el servicio que brinda el Distrito
Fiscal del Ministerio Publico, es de calidad?.

18

¢,Cree usted, que los procedimientos de atencion en la

entidad, estan acorde a la expectativa del usuario?.

19

¢,Cree usted, que el Distrito Fiscal del Ministerio Publico
viene aplicando la normatividad de modernizacion y
gobierno digital?, por ejemplo, utilizar plataformas

digitales, uso de correo institucional, etc.

Transparencia

20 | ¢Considera Usted que el portal de transparencia del
Distrito Fiscal del Ministerio Publico estd publicando
informacion actualizada?.

21 | ¢ A través de algun medio digital puede acceder a la
informacion sobre el estado de las investigaciones?.

22 | ¢En alguna oportunidad ha utilizado el teléfono,
whatsaap, correo electrénico, etc., para solicitar
informacion sobre las investigaciones?.

Participacion ciudadana

23 | ¢Estaria dispuesto a capacitarse en el uso de las TICs
para recibir servicios de manera digital?.

24 | ¢Cree Usted, que al brindar la informacion mediante el

uso de las tecnologias digitales permitird una mayor

interaccion entre el ciudadano y el Estado?.




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: IMPLEMENTACION DE FCIII_ITTBAE DE GOBIERNO DIGITAL PARA OPTIMIZAR LA ATEMCION AL USUARIO EN EL
MINISTERIO PUBLICO DE UN DISTRITO FISCAL _ CAJAMARCA,

" CRITERIOS DE EVALUACION I s e
- [}
I]E:I ITEMS . RELACION EMTRE EL E%
DIMENSION INCHCADOR RELACION ENTRE Ls| RELACICH ENTRE | RELACKN ENTRE EL [TEM Y LAOPCICH 0 =
o VARMBLE ¥ LA LA DIVENSISN INDICADOR ¥ RESPUESTA | O %
= DMENSKIN ¥ EL NDICADOR EL ITEM Vermalumantn | =
delallada adjunin) E
~ = El N Bl N Bl NG g rEEE
1. ¢Haingresado alguna vez a la pagina weab X X x X
. - ' del Distrito Fiscal del Ministerio Poblica’?,
g:gﬂﬁﬁ:gﬁ:ﬂm 2. iCree Usted que la pagna web del x X x X
i Distrita  Fiscal del Ministerio Poblico
contlena  la Informacidn necesara da
- ___arientacidn al usuaro?.
E CONOCIMIENTO 3. (En alguna oportunidad ha realizada | X e x X
 PE POLITICAS framites ante el Distrito Fiscal utilizanda
7 DE GOBIERNO las tecnologias de la informacian v
o DIGITAL comunicacionas (TICs]7. .
| g 4, ijCree Usied gue las herramientas X x X x
B Acceso a servicios tecnalagicas e informaticas que emplea el
o plblicos. Distrite Fiscal son  suficientes  para
g acceder & los senvicios pdblicos gue
LI|_J ofrece?. | |
T | 5. iConoce algin servicio que hrinde el x X X x
Distrite  Fiscal mediante plataformas
digitales?. |
6. En los dos Glimos afos, Usted ha X X X X

recibido capacitacién en el uso de las |
tecnologias  de  la imformacion oy
comunicacioneas (TICs)7. |

Socializacién del
sistema digital




7.

LConsldera usted que la institucion debe
capacitar al usuario en el uso de las
tecnclegias  de  la  informackdn v
comunicaciones (TICs)7.

;Estaria dispussio a recibir algin servicio
del Distrito Fiscal mediante el uso de las
tacnolegias  de  la informacidn v
comunicaciones (TICs)?,

Conocimiento de las
reglas de controles

i El Distrito Fiscal garantiza el derecho de
proteccidn de los datos personales?.

10.

(Bl Distrilo Fiscal garantiza s
dispanibilidad, confidencialidad €
integridad de la informacién en el entomnao
digital?,

Reduccion de cosios v
tiempo

1.

i Considera Usted gue al recibir al servicio
publico de manera digital ahorraria tiempo
y dinara?.

12,

4 Considera ustad que racibir el servicio de
manera digital se cumple con la politica de
cero papel?,

13

LCree Usted que al préétar el servicio
mediante el usa de las TICs reduce la
contaminacion ambiéantal ?,

Eficiencta

14,

LCree  usted gue, implementando
plataformas digitales mejorara &l servicio
dal Distrito Fiscal?.

15

LCres Usted, que resibiando las sarvicios
utilizando las TICs s ahorra recursos?,

16.

poder acceder digitaimente a los sarvicios
publicos desde el lugar donde se
ancuanire’?.

LConsidera Usted, como un avance el |

17

. LConsidera usted que el servicio que
brinda el Distrite Fiscal del Ministerio
Piblico, es de calidad?.

18

. LCrea usted, que bos procedimientos de
atencién en la entidad, estan acorde ala

___expectativa del usuario?.




|Senriv:m pblico.

19,

LCree usied, gue el Distrito Fiscal del
Ministerioc PoOblico viene aplicanda k&
nofmalividad  de  modernizacidn v
goblerno  digital?, por ejemplo, ulllizar
plataformas digitales, uso de comed
institecional, etc,

Transparencia

20.

iConsidera Usted que el portal de
fransparencia del Distrito Fiscal del
Ministerioc  Publice  esta  publicando
informacidn aclualizada?,

21,

LA traves de algin medio digital puede
acceder a ka informacion sobre el estado
de las investigaciones?,

22,

LEN alguna oporunidad ha utiizado el
taléfono, whatsaap, comeo electronico,
ate., para solicitar informacion sobre las
invastigacionas?,

Participackin
ciudadana

23.

marvera digital?.

24,

L Eslaria dispuesio a capacilarsa an el uso
de las TICs para recibl servicios de

{,Cree Usted, que al urindar la informacion
mediante e uso de las tecnologias
digitales permibird una mayar inferaceion
entre el ciudadano v el Estado?.

Fuente: Elaboracidn propla

Grado y Nombre del Experlo: Mag. Closver Sanchez Rodriguez

Maestro en Ciencias, DErEChﬂ
Firma del experto
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Implementacion de Politicas de Gobierno Digital para optimizar la atencion al

usuario en el Ministerio Publico de un Distrito Fiscal _ Cajamarca.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre atencién al usuario en un Distrito Fiscal del Ministerio Publico.

3. TESISTA:

Br. César Adreano Rafael Idrogo.
DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo03 de junio del 2022

Firma/ DNI. 16641200
Dr. Luis Arturo Montenegro Camacho
EXPERTO
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: IMPLEMENTACION DE FCIII_ITTBAE DE GOBIERNO DIGITAL PARA OPTIMIZAR LA ATEMCION AL USUARIO EN EL
MINISTERIO PUBLICO DE UN DISTRITO FISCAL _ CAJAMARCA,

" CRITERIOS DE EVALUACION I s e
- [}
I]E:I ITEMS . RELACION EMTRE EL E%
DIMENSION INCHCADOR RELACION ENTRE Ls| RELACICH ENTRE | RELACKN ENTRE EL [TEM Y LAOPCICH 0 =
o VARMBLE ¥ LA LA DIVENSISN INDICADOR ¥ RESPUESTA | O %
= DMENSKIN ¥ EL NDICADOR EL ITEM Vermalumantn | =
delallada adjunin) E
~ = El N Bl N Bl NG g rEEE
1. ¢Haingresado alguna vez a la pagina weab X X x X
. - ' del Distrito Fiscal del Ministerio Poblica’?,
g:gﬂﬁﬁ:gﬁ:ﬂm 2. iCree Usted que la pagna web del x X x X
i Distrita  Fiscal del Ministerio Poblico
contlena  la Informacidn necesara da
- ___arientacidn al usuaro?.
E CONOCIMIENTO 3. (En alguna oportunidad ha realizada | X e x X
 PE POLITICAS framites ante el Distrito Fiscal utilizanda
7 DE GOBIERNO las tecnologias de la informacian v
o DIGITAL comunicacionas (TICs]7. .
| g 4, ijCree Usied gue las herramientas X x X x
B Acceso a servicios tecnalagicas e informaticas que emplea el
o plblicos. Distrite Fiscal son  suficientes  para
g acceder & los senvicios pdblicos gue
LI|_J ofrece?. | |
T | 5. iConoce algin servicio que hrinde el x X X x
Distrite  Fiscal mediante plataformas
digitales?. |
6. En los dos Glimos afos, Usted ha X X X X

recibido capacitacién en el uso de las |
tecnologias  de  la imformacion oy
comunicacioneas (TICs)7. |

Socializacién del
sistema digital




7.

LConsldera usted que la institucion debe
capacitar al usuario en el uso de las
tecnclegias  de  la  informackdn v
comunicaciones (TICs)7.

;Estaria dispussio a recibir algin servicio
del Distrito Fiscal mediante el uso de las
tacnolegias  de  la informacidn v
comunicaciones (TICs)?,

Conocimiento de las
reglas de controles

i El Distrito Fiscal garantiza el derecho de
proteccidn de los datos personales?.

10.

(Bl Distrilo Fiscal garantiza s
dispanibilidad, confidencialidad €
integridad de la informacién en el entomnao
digital?,

Reduccion de cosios v
tiempo

1.

i Considera Usted gue al recibir al servicio
publico de manera digital ahorraria tiempo
y dinara?.

12,

4 Considera ustad que racibir el servicio de
manera digital se cumple con la politica de
cero papel?,

13

LCree Usted que al préétar el servicio
mediante el usa de las TICs reduce la
contaminacion ambiéantal ?,

Eficiencta

14,

LCree  usted gue, implementando
plataformas digitales mejorara &l servicio
dal Distrito Fiscal?.

15

LCres Usted, que resibiando las sarvicios
utilizando las TICs s ahorra recursos?,

16.

poder acceder digitaimente a los sarvicios
publicos desde el lugar donde se
ancuanire’?.

LConsidera Usted, como un avance el |

17

. LConsidera usted que el servicio que
brinda el Distrite Fiscal del Ministerio
Piblico, es de calidad?.

18

. LCrea usted, que bos procedimientos de
atencién en la entidad, estan acorde ala

___expectativa del usuario?.




Servicio publico.

cficacia 18,

iCrese usted, que el Distrito Fiscal del
Ministerio Publico viene aplicando la
normatividad de  modemizacion  y
gobiemno digital?, por ejemplo, utilizar
plataformas  digitales, uso de comeo
institucional, etc.

20.

iConsidera Usted gue el poral de
transparencia del Distritc Fiscal del
Ministerio  Plblico  estd  publicando
informacion actualizada?.

Transparencia

21.

L& traves de algin medio digital pusde
acceder a la informacion sobre el estado
de las invesiigaciones?.

22,

AEn alguna oporunidad ha utilizado =l
telefono, whatsaap, comeo elecironico,
etz para solicitar informacion sobre las
investigaciones?.

Participacion
ciudadana

23.

;Estaria dispuesto a capacitarse en el uso
de las TICs para recibir servicios de
manera digital?.

24.

iCree Usted, que al brindar la informacion
mediante & uso de las tecnologias
digitales permitira una mayor interaccion
entre &l ciudadano y =l Estado®.

Grado y Nombre del Experta: Or. Luis Montenegro Camacho

DONI. 16672474
Firma del experto

=

0. Luis Montenegro Camacho

DNI. 16672474
EXPERTO EVALUADOR



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Implementacion de Politicas de Gobierno Digital para optimizar la atencion al
usuario en el Ministerio Publico de un Distrito Fiscal _ Cajamarca.
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre atencién al usuario en un Distrito Fiscal del Ministerio Publico.

3. TESISTA:

Br. César Adreano Rafael Idrogo.
DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo03 de junio del 2022

Firma/DNI16672474
EXPERTO
Dr. Luis Montenegro Camacho
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DISTRITO FISCAL DEL MINISTERIO

PUBLICO




PLAN DE GOBIERNO DIGITAL DEL DISTRITO FISCAL DEL MINISTERIO
PUBLICO.

1.- Introduccion.

El presente plan de gobierno digital del distrito fiscal del Ministerio Publico, se
fundamenta en la necesidad de adoptar acciones de transformacién digital
institucional a través del uso y aprovechamiento de la tecnologia de la informacion
y comunicaciones (TIC), con el fin de que el servicio encomendado consiga tener
valor publico, es decir, cumpla con el nivel de satisfaccion que espera el
beneficiario, sea de calidad, oportuno, eficaz y eficiente y, a la vez estos planes
vayan de la mano con la politica de modernizacion adoptado por el Estado peruano,
pues no solo permite fortalecer la relacion del Estado y el ciudadano, sino que
también conlleva a mejorar la calidad de vida y desarrollo socio econémico de la

poblacion.

Encontrandonos en la era de la transformacion digital y el conocimiento, es
necesario introducir el uso de la tecnologia de la informacion y comunicaciones
(TIC) en la administracion de justicia, especificamente en la labor que desempena
los despachos fiscales del distrito fiscal del Ministerio Publico, en tanto, permite que
estos sean transparentes, confiables y agiles. En tal sentido, teniendo en cuenta la
politica de modernizacion de la administracion publica, normatividad sobre gobierno
digital y disposiciones establecidas por la Secretaria de Gobierno Digital, se elabora
el presente plan que representa una alternativa y oportunidad para que los
despachos fiscales utilizando las TICs dejen de ser lentos e ineficaces al prestar el

servicio publico colocando como nucleo central al ciudadano.
2.- Objetivo.
El objetivo general del presente plan es disefiar una estrategia para aplicar adoptar

politicas de gobierno digital en un distrito fiscal del Ministerio Publico con el fin de

optimizar el servicio publico en beneficio del usuario.



3.- Fundamentos.

3.1. Definicion de Gobierno digital.

Actualmente es indiscutible el impacto que genera el uso de la tecnologia de la
informacion y comunicaciones (TIC) en la humanidad, pues permite una constante
interaccion entre si, lo cual no ha sido ajeno en el sector privado quienes la han
aprovechado para interactuar con sus clientes sino que también los gobiernos han
identificado el potencial para llegar a los lugares mas reconditos del territorio,
procurar la inclusion y lo mas importante es que la administracion publica traspasa
las fronteras de un Estado. Al respecto la Organizacion de Estados Americanos
define al gobierno electronico como aplicacion de las TICs a la administracion del
sector publico. Y el reglamento de la Ley de Gobierno Digital conceptualiza al
gobierno digital como uso de las tecnologias digitales e informacién en la
administracidén publica encaminado a crear valor publico. La Escuela de Politica y
Alto Gobierno (2017) precisa que la implementacién de planes de gobierno digital
mejora la competitividadad (tramites rapidos que conlleva ahorros), buen gobierno
(eficaz por el uso de informacién y avance de procesos), transparencia (facilita el
acceso a la informacioén), calidad de servicio (acceso), innovacion (oportunidades)

y empoderamiento (oportunidad de participacion para el ciudadano).

3.2.- Normatividad.

e Constitucion Politica del Peru.

e Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado (Ley 27658).

e Decreto Supremo 081-2013-PCM (Politica Nacional de Gobierno
Electrénico).

e Decreto Legislativo 1412 (Ley de Gobierno Digital).

e Decreto de Urgencia 006-2020 (Sistema Nacional de Transformacion
Digital).

e Decreto de Urgencia 007-2020 (Marco de Confianza Digital y dispone

medidas para su fortalecimiento).



e Decreto Supremo 033-2018-PCM (crea la Plataforma Digital Unica del
Estado Peruano).

e Resolucion de la Fiscalia de la Nacién 1093-2020-MP-FN (Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2021-2025 del Ministerio Publico.

e Resolucion Ministerial 119-2018-PCM (creacion de Comité de Gobierno
Digital en cada entidad de la Administracion Publica).

e Resolucion de Secretaria de Gobierno Digital 004-2018-PCM/SEGDI
(Lineamientos del Lider de Gobierno Digital).

e Resolucion de Secretaria de Gobierno Digital 005-2018-PCM-SEGDI

(Lineamientos para la formulacion del Plan de Gobierno Digital).

3.3.- Campo.

Se basa en la normatividad de modernizacidon del Estado mediante la
transformacién digital, estudio de bibliografia y los resultados del analisis del nivel
del servicio publico que vienen recibiendo los usuarios del distrito fiscal del
Ministerio Publico mediante el uso de la Tecnologia de la Informacion y
Comunicaciones (TIC), de donde se evidencia diversas falencias respecto a la
implementacion, conocimiento y utilidad de los medios tecnoldgicos con la finalidad
de prestar el servicio publico de calidad orientado en el ciudadano con el fin de
ofrecer una atencion eficaz, efectiva y oportuna en protecciéon y defensa de sus
derechos, resultando ser no solo un mecanismo de modernizacion institucional sino
que trae diversos beneficios en favor del Estado y ciudadano, pues excluyen
barreras que van desde las territoriales hasta burocraticas, disminuye costos y
recursos. Dichas razones motivan proponer un plan de gobierno digital en el distrito
fiscal del ministerio publico con miras a optimizar el servicio publico mediante el uso
de las TICs.

4.- Estructura y plan de accién.
Para llegar a la transformacion digital de una institucional publica implica pasar por

diversos cambio que van desde fortalecer los servicios tecnoldgicos que cuenta la

entidad publica que aseguren optimizar procesos, asegurar la disponibilidad del



servicio, promover la digitalizacion, mejorar el riesgo de la informacion procesada;
pero para el funcionamiento y éxito de las politicas del gobierno, resulta necesario
tratar el tema de alfabetizacién digital, donde no solo se requiere saber utilizar un
mecanismo digital sino en comprender y usarlo, con el fin de mejore vida del usuario
externo o que el usuario interno sea mas productivo y eficiente. En tal sentido, se
presenta las estrategias para implementar politicas de gobierno digital en un distrito
fiscal del Ministerio Publico con el fin de optimizar el servicio publico, desde el
aspecto alfabetizacion digital. Posteriormente, se esbozara algunas
recomendaciones que ayudara a las estrategias permitan concretizar el objetivo

trazado.

Tabla.
Alfabetizacion digital (taller 1)

Taller 1.

Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones.

Sesiones Fecha |Respons |Objetivo |Destinat [Lugar |Financiami
able ario ento

Introduccion. Area de Conocer Usuario |Virtual |Recursos

Concepto de TIC informati |en que interno y|(platafo  internos del

Aplicaciones ca del|consiste |externo rma Ministerio

informaticas Ministerio [las TIC, Meet, |Publico

Recursos Publico | clases Zoom,

telematicos: Redes de TIC, etc.)

de comunicacién uso de

- comunicacion las TIC

asincronica

- Acceso a paginas
web

- Comunicacion

Sincronica




Tabla.

Alfabetizacion digital (taller 2)

Taller 2.
Plataformas de comunicacién virtual
Sesiones Fecha |Respons |Objetivo |Destinat Lugar |Financiami
able ario ento

Introduccion. Area de Conocer Usuario |Virtual |Recursos
Clases de informati |y utilizar|interno y|(platafo |internos del
comunicacion virtual ca del|las externo |rma Ministerio
Manejo de Ministerio diversas Meet, |Publico
Plataformas de Publico |platafor Zoom,
comunicacion mas mas etc.)
usada. virtuales
- Plataforma Zoom de
- Plataforma comunic
Hangouts Meet de acion.
Google
Plataforma Skype.
Tabla.
Alfabetizacion digital (taller 3)

Taller 3.

Firma y certificado digital
Sesiones Fecha |Respons |Objetivo |Destinat [Lugar |Financiami
able ario ento

Introduccion. Area de|Impulsar Usuario |Virtual |Recursos
Concepto de informati |el  uso interno y|(platafo  internos del




identidad digital ca del del externo |rma Ministerio
Definiciéon de Ministerio | certifica Meet, |Publico.
certificado digital Publico. |do y Zoom,
Definicion de firma firma etc.)
digital Experto |digital
Impacto que genera en firmajen los
el uso de la firma y certificad |servicios
certificado digital en o y firma|publicos
los servicios publicos digital

(RENIEC

)
Tabla.
Alfabetizacion digital (taller 4)

Taller 4.
Induccidén de los sistemas informaticos

Sesiones Fecha |Respons |Objetivo |Destinat Lugar |Financiami

able ario ento
Introduccion. Area de Optimiz 'Usuario |Virtual |Recursos
Definicién de informati |ar el uso|interno. |(platafo |internos del
sistemas de ca del|/de los rma Ministerio
informacion Ministerio | sistema Meet, |Publico.
Importancia de los Publico. |s de Zoom,
sistemas digitales informac etc.)
- Carpeta Electronica ion

Administrativa

- Sistema de Gestidn
Fiscal

- Sistemas2

- Generador de

Notificaciones.




Ventajas y

desventajas o]
limitaciones de los
sistemas de
informacion.

Tabla.

Alfabetizacion digital (taller 5)

Taller 5.

Fortalezca el uso de medios y plataformas de comunicacion virtual

Sesiones Fecha |Respons |Objetivo |Destinat [Lugar |Financiami
able ario ento

Introduccion. Area de Fortalec Usuario |Virtual |Recursos

Rescatar  ventajas informati |er el uso|interno y|(platafo |internos del

del empleo de los ca del/de los|externo. \rma Ministerio

diversos medios de Ministerio | medios Meet, |Publico.

comunicacion y Publico. |y Zoom,

plataformas virtuales platafor etc.)

en mejora del mas de

servicio publico comunic

encomendado, acion

como: Plataforma virtual

Zoom, Plataforma

Hangouts Meet de

Google, Plataforma
Skype, WhatsApp,
uso masivo del
correo institucional,

llamadas telefdnicas,

videollamadas, etc.




Tabla.

Alfabetizacion digital (disefio de videotutoriales)

Disefie, aprueba y difunda videotutoriales sobre el uso de sistemas digitales.

Sesiones Fecha |Respons |Objetivo |Destinat [Lugar |Financiam
able ario iento
Disefie, aprueba vy Area de|Optimiz 'Usuario Pagina |Recursos
difunda informati | ar el uso|interno y|web del internos
videotutoriales. ca del/de los | externo Minister |del
Ministerio | sistema io Ministerio
Publico. |s de Publico |Publico.
informac
ion

Tabla.

Alfabetizacion digital (disefio de guias rapidas)

Disefe, aprueba y difunda guias sobre el uso de sistemas digitales.

Sesiones Fecha |[Responsa |Objetivo Destinata  Lugar Financiam
ble rio iento
Diserie, Area  de Optimizar el Usuario |Pagina |Recursos
aprueba y informatic |uso de los|interno y|web del|internos
difunda guias a del|sistemas de|externo |Ministeri |del
Ministerio |informacion o] Ministerio
Publico. Publico |Publico.




D
I
A
G
N
O
S
T
|
C
O

Actores: Ministerio Publico v usuario interno ¥ externo

L

Distrito fiscal
moderno
Aprovecha
miento de
los
recursas

Servicio publico
de calidad

Distrito fiscal del
Ministerio
Publico
oportuno,
eficiente y eficaz,
al servicio del
ciudadano.

Actores: Ministerio POblico y usuario interno y externo




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

POSGRADO

LR LIRS D AN YL

VALIDACION DE PROPUESTA

(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE GOBIERNO DIGITAL PARA UN DISTRITO

FISCAL DEL MINISTERIO PUBLICO.

Yo, Closver Sanchez Rodriguez, identificado con DNI N° 40400385, con Grado
Académico de Maestro en Ciencias - Derecho, en la Universidad Nacional de
Cajamarca, con codigo de inscripcion en SUNEDU N° 0000827718.

Hago constar que he leido y revisado la propuesta Plan de gobierno digital para

un distrito fiscal del Ministerio Publico, correspondiente a la Tesis Implementacion de

politicas de gobierno digital para optimizar la atencién al usuario en el Ministerio Publico

de un distrito fiscal _Cajamarca, de la Maestria en Gestién Publica de la Universidad

Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: introduccion, objetivo, normatividad,

campo, estructura y plan de accion.

digital

La propuesta corresponde a la tesis: “Implementacién de politicas de gobierno

para optimizar la atencion al usuario en el Ministerio Publico de un distrito

fiscal_Cajamarca”

a. Pertinencia con la investigacion

N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e | X
hipotesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las \variables y|X
dimensiones.

3 | Pertinencia con las dimensiones e | X
indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la | X
redaccion  cientifica  (propiedad vy
coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos teoéricos

6 | Pertinencia con la estructura de la
investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el | X
diagndstico del problema




b. Pertinencia con la aplicacién

caracteristicas similares

N° | CRITERIO SI NO | OBSERVACIONES
1 | Es aplicable al contexto de la|X
investigacion
2 | Soluciona el problema de la investigacion | X
3 | Su aplicacion es sostenible en el tiempo | X
4 | Es viable en sus aplicacion X
5 Es aplicable a otras instituciones con | X

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

El plan presenta pertinencia con la investigacion y pertinencia con la aplicacion.

Mg. Closver Sanchez Rodriguez, Cédigo de registro de Sunedu 0000827718, con

Chiclayo, 11 de Julio del 2022.

Centro de labores en el Ministerio Publico, N° de celular 969687314.




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

POSGRADO

LNTET LIRS AN YL

VALIDACION DE PROPUESTA

(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE GOBIERNO DIGITAL PARA UN DISTRITO

FISCAL DEL MINISTERIO PUBLICO.

Yo, Luis Arturo Montenegro Camacho, identificado con DNI N° 16641200, con

Grado Académico de Doctor en Administracion de la Educacion en la Universidad
Privada César Vallejo, con cédigo de inscripcion en SUNEDU N° 0000768151.

Hago constar que he leido y revisado la propuesta Plan de gobierno digital para

un distrito fiscal del Ministerio Publico, correspondiente a la Tesis Implementacion de

politicas de gobierno digital para optimizar la atencion al usuario en el Ministerio Publico

de un distrito fiscal_Cajamarca, de la Maestria en Gestion Publica de la Universidad

Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: introduccion, objetivo, normatividad,

campo, estructura y plan de accién.

digital

La propuesta corresponde a la tesis: “Implementacion de politicas de gobierno

para optimizar la atencién al usuario en el Ministerio Publico de un distrito

fiscal_Cajamarca”

a. Pertinencia con la investigacion

N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e | X
hip6tesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las \variables vy | X
dimensiones.

3 | Pertinencia con las dimensiones e | X
indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la | X
redaccion  cientifica  (propiedad vy
coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos teéricos

6 | Pertinencia con la estructura de la
investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el | X
diagnostico del problema




b. Pertinencia con la aplicacién

N° | CRITERIO

Sl

NO

OBSERVACIONES

1 | Es aplicable

investigacion

al

contexto de la| X

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacion es sostenible en el tiempo

Es viable en sus aplicacion

gl | W N

Es aplicable a otras instituciones con

caracteristicas similares

x| X| X| X

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO: presenta pertinencia con la

aplicacion y Pertinencia con la aplicacion

Mg. MSc, Dr. Luis Arturo Montenegro Camacho, Cddigo de registro de Sunedu

0000768151, con Centro de labores en la Universidad César Vallejo, N° de celular: 979

599 638

% /

PO

YADISTICA

Chiclayo, 11 de Julio del 2022.

Camacho

MG, INVESTIGAC 1on

DR BDUCACION
COLare 1e7

Dr. Luis Montenegro Camacho

DNI. 16641200
EXPERTO




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

POSGRADO

LNTET LIRS AN YL

VALIDACION DE PROPUESTA

(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE GOBIERNO DIGITAL PARA UN DISTRITO

FISCAL DEL MINISTERIO PUBLICO.

Yo, Luis Montenegro Camacho, identificado con DNI N° 16672474, con Grado

Académico de Doctor en Administracion de la Educacién en la Universidad Privada
César Vallejo, con codigo de inscripcion en SUNEDU N° 0000768138

Hago constar que he leido y revisado la propuesta Plan de gobierno digital para

un distrito fiscal del Ministerio Publico, correspondiente a la Tesis Implementacion de

politicas de gobierno digital para optimizar la atencién al usuario en el Ministerio Publico

de un distrito fiscal_Cajamarca, de la Maestria en Gestion Publica de la Universidad

Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: introduccion, objetivo, normatividad,

campo, estructura y plan de accién.

digital

La propuesta corresponde a la tesis: “Implementacion de politicas de gobierno

para optimizar la atencién al usuario en el Ministerio Publico de un distrito

fiscal_Cajamarca”

a. Pertinencia con la investigacion

N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e | X
hipétesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables vy |X
dimensiones.

3 | Pertinencia con las dimensiones e | X
indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la | x
redaccion  cientifica  (propiedad vy
coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos tedéricos | x

6 | Pertinencia con la estructura de la | x
investigacion




7 | Pertinencia de la propuesta con el | X

diagnéstico del problema

b. Pertinencia con la aplicacién
N° | CRITERIO SI NO | OBSERVACIONES

1 |Es aplicable al contexto de la|x

investigacion

Soluciona el problema de la investigacién | x

Su aplicacion es sostenible en el tiempo | X

Es viable en sus aplicacion X

gl b~ W N

Es aplicable a otras instituciones con | X

caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

c. DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO: presenta pertinencia

con la aplicacion y Pertinencia con la aplicacion

Chiclayo, 11 de Julio del 2022.

Mg. MSc, Dr. Luis Montenegro Camacho, Cddigo de registro de Sunedu 0000768138,
con Centro de labores en la Universidad César Vallejo, N° de celular: 949 531 920

L=

Dr. Luis Montenegro Camacho
DNI. 16672474
EXPERTO
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