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Resumen

El objetivo del presente estudio fue determinar de qué manera el uso de las TIC
influye en el servicio al ciudadano de la gestion municipal, Cajamarca, 2022. En
ese sentido, el enfoque de la investigacion es de ruta cualitativa, tipo basica
cuyo disefio fue el fenomenoldgico, no experimental. La técnica ha sido la
entrevista y el instrumento la guia de entrevista estructurada; la poblacién
estuvo conformada por seis servidores publicos de la gestion municipal de
Cajamarca. Entre los resultados, se obtuvo: 1. La totalidad de participantes
consideran que el uso de las TIC si contribuye con la celeridad en los
procedimientos administrativos de la entidad, 2. Los participantes consideran
que las TIC si contribuyen con la transparencia de la informacion, 3. Los
entrevistados concuerdan que el uso de las TIC si brinda un buen
funcionamiento de los servicios publicos, 4. Los participantes entrevistados
afirman que a través del uso de las TIC se minimizan los costos empleados por
las entidades publicas. Finalmente, se concluyo que: el uso de las TIC influye
de manera positiva en los servicios que se brinda a la ciudadania, es decir
mejora la calidad de vida y aumentan la competitividad y productividad de la

gestion municipal.

Palabras clave: TIC, Servicios Publicos, Servicio al Ciudadano.
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Abstract

The objective of this study was to determine how the use of ICT influences the
service to the citizen of municipal management, Cajamarca, 2022. In this sense,
the focus of the research is qualitative, a basic type whose design was the
phenomenological, not experiential. The technique has been the interview and
the instrument the structured interview guide; the population was made up of six
public servants of the municipal management of Cajamarca. Among the results,
it was obtained: 1. All the participants consider that the use of ICT does
contribute to the speed in the administrative procedures of the entity, 2. The
participants consider that ICT does contribute to the transparency of
information, 3. The interviewees agree that the use of ICT does provide a good
functioning of public services, 4. The interviewed participants affirm that through
the use of ICT the costs used by public entities are minimized. Finally, it was
concluded that: the use of ICT positively influences the services provided to
citizens, that is, it improves the quality of life and increases the competitiveness

and productivity of municipal management.

Keywords: ICT, Public Services, Citizen Service.
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I. INTRODUCCION

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) han contribuido
significativamente en las comunicaciones efectuadas por circulos sociales,
politicos y econdmicos; actualmente los individuos prefieren realizar sus
diligencias a través de la virtualidad pues supone una mayor eficacia en los
trAmites llevados a cabo por ahorrar tiempo y dinero al efectuarlos desde su
hogar. Los ciudadanos exigen en la actualidad que los servicios prestados por el
Estado supongan un alto nivel de transparencia y eficiencia, que les permita
ademas conocer de las actuaciones de sus gobernantes creando de esa forma

mayores niveles de confianza entre gobierno-ciudadano (Cosquillo, 2019).

Conforme al ranking publicado por la consultora Accenture, el pais de Canada
ha ocupado el lugar nUmero uno respecto a mayor desarrollo del Gobierno
Electronico, seguidamente destacan los paises de Australia, Singapur, Noruega,
Holanda, Reino Unido y Dinamarca, dichas posiciones les fueron atribuidas por
los servicios de la administracién publica con enfoque en el ciudadano, ademas
del alto nivel de difusion de internet en la ciudadania (Avila, 2014). Asimismo, la
Union Europea adopté un enfoque sobre el cual se debe revestir de gran
importancia la cercania del gobierno con la ciudadania, es por ello que, dicha
vision se reflej6 en el modelo implementado como: la ventanilla Gnica virtual,
medio que permitié a los ciudadanos europeos cambiar la percepcién respecto
a la administracion publica, la cual se deducia como una burocracia, la misma

que obstaculizaba la relacion entre el Estado y su ciudadano (Avila, 2014).

En Latinoamérica, aproximadamente se destina tres millones de doélares a
gobierno electronico el cual refleja el 9% de su inversion anual en tecnologia,
dicha cifra refleja una gran inclinacion por solucionar las brechas digitales
existentes, ademas de atender las necesidades de la poblacion a través del uso

de recursos tecnolégicos (Avila, 2014).

En el Peru, las herramientas tecnoldgicas han sido parte fundamental para
obtener un mayor acercamiento con el ciudadano, sin embargo, la escasa
capacidad de gestion de las entidades y la deficiente infraestructura tecnologica

han limitado los esfuerzos por mejorar la administraciéon publica (Manriquez,



2019). Dicha situacion no es exclusiva de las entidades publicas, esta realidad
alcanza también a los ciudadanos, en virtud a que las herramientas digitales no
se encuentran al alcance de todos los peruanos pues aun existen zonas a nivel
regional y local donde el nivel de uso de las TIC es infimo debido a la falta de
acceso a internet lo que supone que la brecha digital entre el ciudadano y el
Estado es elevada (Guevara, 2013), situacion que claramente se ha evidenciado
con el poco seguimiento que han tenido el correcto uso de los aplicativos
implementados por entidades puablicas. De acuerdo al reciente informe
“Estadisticas de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién en los hogares”
publicado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI, en el
tercer trimestre del 2021 el acceso a internet en los hogares del pais alcanzé al
55,0% puntos porcentuales, el cual refleja que existen hogares aunque no tienen
acceso a las TIC necesarias para que exista una real comunicacion ciudadano-
gobierno, lo cual los servicios publicos que se presten no seran eficientes en su

totalidad por el nivel de alcance en el servicio al ciudadano.

En la administracion publica peruana se establecié el primer paso a la
modernizacioén en el afio 2002 con la promulgacion de la Ley N.° 27655, Ley
Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, esta ley tenia como finalidad
obtener un mayor nivel de eficiencia dentro del Estado definiendo como eje la
mejora del servicio que se brinda al ciudadano; en el 2013 se promulga la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestidén Publica al 2021 como parte del proceso
de modernizacion y mejoramiento de la administracion publica luego de que se
haya efectuado un analisis situacional y haber determinado la problematica por
la cual atravesaban las instituciones publicas, dicha politica de modernizacion
avizora un nuevo enfoque con la publicacion del D.S. N.° 103-2022-PCM que
aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica al 2030
cuya direccion es responder con las expectativas y necesidades de la ciudadania

a través de la creacién de valor publico.

Parte de la modernizacion, son también la implementacion de tecnologias
digitales en las entidades del Estado para el uso estratégico de mecanismos que
contribuya a la prestacion de servicios y coordinacion de los tres niveles de

gobierno; las disposiciones que regulan el uso de las TIC en el Peru se



encuentran regulado por el Decreto Legislativo N.° 1412, Ley de Gobierno Digital,
cuyo objeto es garantizar la confianza de los ciudadanos por medio de los

servicios digitales.

El servicio al ciudadano es el eje central por el cual se realiza la implementacion
de estrategias que coadyuven en la generacion de valor publico; se entiende que
ciudadano es aquella persona ya sea natural o juridica que reside en territorio
nacional o fuera de este y se relaciona con la administracion publica (CLAD,
2007).

Asi, la implementacion del gobierno electrénico no se encuentra enfocado solo
en la modernizacion del Estado, sino principalmente se enfoca en el
reconocimiento del derecho a la participacion ciudadana en la gestion publica
contribuyendo de esa forma a una administracion publica transparente en
igualdad de oportunidades. En dicho contexto, se ha planteado la siguiente
pregunta de investigacion: ¢De qué manera el uso de las TIC influye en el

servicio al ciudadano de la gestion municipal, Cajamarca, 2022?

Esta investigacion se justifica al evidenciarse la necesidad de mejorar los
servicios publicos que se brindan al ciudadano a través del uso de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién; a nivel tedrico, se asocia con la
investigacion realizada por Manriquez (2019) quien analiz6 la funcionalidad de
diez sitios web de gobiernos locales mexicanos y a partir de dicho analisis
determind que la implementacion de tecnologias en la administracion publica
impacta de manera significativa en el nivel de vida de las personas, es por ello
que esta investigacion pretende contribuir como base de conocimiento

referencial para los gobiernos locales peruano.

En el sentido social, se justifica por la informacién relevante que aportara a la
comunidad cientifica y a la sociedad debido a que los resultados que se obtengan
se encontraran validados a través de instrumentos cientificos; permitiendo
identificar las falencias y aciertos de las actuales Tecnologias implementadas en
la administracion publica, cuya propuesta de mejora se encontrara centrado en

el ciudadano.



A nivel metodoldgico, se justifica porque los métodos de comprobacion de datos
a través de la recoleccion, andlisis y procesamiento de informacion va a permitir
determinar la importancia y relevancia del uso de las TIC en la calidad de los
servicios que se brinda al ciudadano.

Por tal motivo, el objetivo general planteado fue: Determinar de qué manera el
uso de las TIC influye en el servicio al ciudadano de la gestion municipal,
Cajamarca, 2022. Teniendo como objetivos especificos: Oel: Describir de qué
manera el uso de las TIC se relacionan con la celeridad en los procedimientos
administrativos de la Gestion Municipal, Cajamarca, 2022., Oe2: Determinar
como el uso de las TIC contribuye con la transparencia de la informacion en la
Gestion Municipal, Cajamarca, 2022., Oe3: Identificar si el uso de las TIC se
relaciona con el buen funcionamiento de los servicios publicos en la gestion
municipal, Cajamarca, 2022., Oe4: Determinar si el uso de las TIC como fuente
de informacién se orienta al servicio del ciudadano en la gestiébn municipal,

Cajamarca, 2022.

. MARCO TEORICO

En el desarrollo del presente capitulo se abordaran los antecedentes a nivel
internacional y nacional ademas de las conceptualizaciones que tienen como
punto de referencia las variables desarrolladas en la investigacion, las cuales
son: TIC y Servicio al Ciudadano. En ese sentido, dentro del contexto

internacional:

Quinayas (2017) a través de su tesis de investigacion sobre las TIC como parte
de las Politicas Publicas en Colombia planted en su objetivo general determinar
si la administracion municipal de Colombia formula sus politicas desde un punto
de vista asistencial considerando las TIC en su formacion para la aplicacion en
la ciudadania. La investigacion fue de tipo cualitativa empleando como método
principal el estudio documental lo que permitié al autor revisar la legislacion
colombiana, articulos de caracter internacional y efectuar un mapeo de
descripcion socioeconomica a traves del uso de las TIC. En ese sentido, se
concluyo que la investigacion permitié6 comprobar que la formulacion de politicas

publicas para la poblacién ha sido eficiente y que ademas las tecnologias de la



informacion contribuyen al entendimiento sin que existan confusiones al

momento de replicar cada accion estatal.

Mejias (2018), desarrollé el articulo de investigacion sobre gobierno electrénico
en El Salvador. El proposito principal de dicho estudio fue de compilar
informacion sobre el uso y manejo en las paginas web de los ministerios, para
dicho efecto se aplico un disefio descriptivo efectuando ademas revision
documental. Entre las conclusiones se determiné que existen limitaciones en las
plataformas implementadas ya que no es posible efectuar todos los tramites de
manera online debido a la obligatoriedad de la presencia del usuario en la entidad
para su verificacion e identificacion del administrado, lo que determina la
reincidencia en tramites burocraticos por la lentitud e ineficiencia ademés de la

complejidad de uso de las paginas web.

Manriquez (2019) en su estudio referido a las TIC y su uso para con la ciudadania
a través de los canales de comunicacién como las paginas web en los municipios
locales de México, refiere que dichos medios tecnologicos no solo deben
limitarse o convertirse en canales de comunicacion si no que estos deben servir
ademas para mejorar, fortalecer los lazos y la relacién con la ciudadania, para
ello analiza los usos potenciales que se pueden efectuar a las TIC como
alternativa de solucién a la escasa interaccion autoridad-ciudadano. El objetivo
de dicha tesis es la de incorporar el uso de las tecnologias en el ambito estatal
centrandose en la implementacion de las paginas web como vinculo
comunicativo primordial, para esto aplico dentro de su marco metodoldgico la
técnica de analisis de contenido cuantitativo para medir los sitios web de los
gobiernos locales. En lineas generales, como parte de sus conclusiones
determiné que la implementacién de las TIC incide de manera directa en la
calidad de vida de los ciudadanos, ademas de esto, se constituye como

estrategia primordial para mejorar la comunicacion ciudadano-gobierno.

El autor Velasco (2020) plante6 una investigacion referida a la aplicacion de
inteligencia artificial para asistir de manera electronica en los servicios publicos
en Argentina. De primera mano pudo constatar la urgente atencion que se debe
brindar a los administrados sobre la necesidad de utilizacién de los servicios

publicos en dicho pais, ya que las deficiencias y la alta burocratizacion en el



Estado limitaba la asistencia prioritarios de los servicios publicos basicos y
plantea la utilizacion de la inteligencia artificial como una de las alternativas de
solucién. En ese sentido, como objetivo general establece si al proveer servicios
publicos a través de la TIC se determina la proactividad de estos. La metodologia
empleada fue descriptiva, estableciendo como parte de sus conclusiones que en
la administracion publica se requiere de tiempo y esfuerzo superior al que se
emplea, ya que la innovacion tecnoldgica determina la calidad del servicio que
se brinda a la ciudadania, pero para determinar la efectividad de estos se
requiere constituir bases sélidas en el gobierno para modernizar el estado y

poder sustentar el requerimiento de la poblacion.

Entre los antecedentes nacionales, se tiene a Chucuya (2017) plantea en la
misma linea, ejecutar un sistema de gobierno electronico con la finalidad de
transparentar los servicios que se brinda a la ciudadania ademas de que estos
formen parte y sean participes de accion y decision que realicen los gobernantes.
Este estudio se bas6 en un modelo experimental, el mismo que se inicia con una
fase de prueba previa para continuar con el disefio y analisis de la investigacion.
Se concluye categoricamente que el establecimiento de un gobierno electrénico
evidencia un claro rasgo de mejoramiento en el sistema de gestion documentaria
ademas de la implementacion de pagos en linea que han contribuido a la
dinamizacién de los procedimientos generando mayores ingresos para la
entidad.

Para Rodriguez (2018), en su investigacion planteada a los gobiernos locales y
su sistema de modernizacién a través de la digitalizacion del sistema tributario,
refiere que por medio de la tributacién se determinan las principales obligaciones
del ciudadano para con el Estado, sin embargo, acceder a estos servicios para
dar cumplimiento con sus deberes requiere de una gran inversion de esfuerzo y
tiempo, es por ello que plantea como propdsito principal de la tesis establecer la
implementacion de un sistema electrénico en gobierno local del distrito de San
Luis que permita la sistematizacion de las obligaciones tributarias. Sobre la
metodologia plantea el disefio descriptivo — explicativo con enfoque cuantitativo
gue permita medir el nivel de cumplimiento de las obligaciones tributarias a

través del uso de las TIC. Como parte de su conclusion refiere que existen



limitaciones tecnologicas en la administracion publica para que de manera
eficiente se pueda realizar la utilizacion de medios tecnoldgicos y es por ello que
no se obtendrian los resultados esperados, esto sin contar la alta brecha digital
que subsiste aun entre la ciudadania lo cual es una fuerte limitaciébn dentro de

nuestra administracion publica.

En la investigacién sobre el gobierno electrénico realizado por Choquenaira
(2018) se expuso las limitaciones en el acceso a los servicios publicos digitales
para la poblacion quechua hablante, manifestando el autor que por la
complejidad del uso ademas del idioma predeterminado de los sistemas digitales
imposibilita que parte de la poblacion cuyo idioma principal es el quechua no
puedan acceder de manera igualitaria a estos sistemas implementados en la
administracion publica. Como parte de la metodologia, el enfoque utilizado fue el
cualitativo y disefio etnografico, lo cual le permitié al investigador demostrar que
como parte de la estrategia de modernizacion, la implementacion de canales
digitales y uso de las TIC son sumamente trascendentes dentro los aparatos del
Estado, sin embargo, esto no cumple con la finalidad por la cual son
implementados, la cual es el acceso prioritario a los servicios publicos para la
poblacion, ya que los grupos quechua hablantes son excluidos por el idioma
predeterminado como es el castellano, aunado a ello la brecha digital existente

en la zonas rurales del Perq.

Infante (2019) en su tesis de investigacion referente al gobierno electronico e
implementacion de las TIC afirma que su ejecucion se vincula de manera directa
con los procedimientos realizados la RENIEC y que la finalidad de la realizacién
de un sistema electronico se encuentra dirigido basicamente a los usuarios para
una mejor atencién. El estudio esta basado en un enfoque cuantitativo de tipo
basico con disefio no experimental aplicado a 48 servidores publicos de la
entidad, como parte de los resultados se evidencié que la implementacion de
sistemas electronicos ha simplificado los accesos al sistema documentario asi
como a otros servicios que brinda la entidad, por otro lado, se demostré ademas
gue antes de efectuar la implementacion de TIC es necesario que se oriente o
capacite al personal con la finalidad de que éstos tengas acceso y usen de

manera simple los sistemas implementados, para ello se tendra que proporcionar



los accesos necesarios sin restricciones a los sistemas de la entidad para

aguellos trabajadores que asuman la responsabilidad de su utilizacién.

El investigador Ledn (2020) desarrolla la investigacion referida a los servicios
publicos y su digitalizacion ademas del servicio que se brinda al ciudadano en
una entidad publica, manifiesta a través de su estudio que las entidades publicas
en el marco de la modernizacion del Estado Peruano plantean diversas
herramientas de digitalizaciébn a través del uso de las TIC que contribuye
significativamente al acercamiento Estado-ciudadano. Como objetivo principal
plantea determinar de qué manera la digitalizacion de los servicios publicos
contribuyen a la eficiencia de los procedimientos empleados en la entidad para
brindar un mejor servicio al ciudadano. En la metodologia planteada se
estableci6 un enfoque de caracter cuantitativo, transversal-correlacional.
Concluye el autor planteando que la digitalizacion ademas de contribuir a la
modernizacién del Estado, simplificacion de los procedimientos administrativos,
mejora la calidad del servicio que se brinda al ciudadano ademas de prevalecer

un nivel de comunicacion eficiente entre Estado-ciudadano.

Balvin (2021) quien desarrolla su investigacion sobre la atencion al ciudadano y
el uso que se realiza a las TIC, donde establece como objetivo principal
determinar si la aplicacion de las TIC mejora el servicio que se brinda a la
ciudadania de la Unidad de Gestién Local de Ventanilla — Callo, y para cuyo
objeto aplica como metodologia un enfoque mixto es decir analiza tanto datos
cualitativos como cuantitativos, con un diseiilo no experimental y estudio
transversal, lo cual permite al autor plantear como alternativa de solucion las TIC
y sus herramientas para una comunicacion eficiente con la ciudadania y obtener
de esa forma como conclusion que la aplicacion de TIC mejora el servicio de
atencién que se brinda al ciudadano ya que las herramientas digitales que se

aplican son de facil accesibilidad.

El autor Cabanillas (2021) a través de su estudio Guidance to citizens on
municipal taxes with conversational assistant technology plantea implementar
nuevas tecnologias en la administracién publicas a través de la incorporacion de
un chatbot en el pago de tributos municipales; dicha investigacion fue de enfoque

cuantitativo planteandose como objetivo general las determinar diferencia de



resultados obtenidos a través de la aplicacion del chatbot y la tradicional
orientacion que se brinda a la ciudadania, en donde obtuvo como conclusiones
los ciudadanos estuvieron de acuerdo con la implementacion del chatbot por lo
que tuvo un respaldo favorable por parte de la poblacion.

Por otro lado, es importante mencionar el marco conceptual de las principales
categorias de nuestra investigacion, entre las que se encuentran: TIC y servicio
al ciudadano. En primer término, referir la evolucion de las TIC a través de la
historia permitira vislumbrar un escenario general sobre los fenbmenos que han
permitido la conectividad de la ciudadania. Las telecomunicaciones, como parte
del avance tecnoldgico, representa en la actualidad la informacion digitalizada lo
cual contribuye en la modernizacion de la informacion (Jodar,2009).

Las TIC evolucionan de manera acelerada con el transcurrir de los afios ya que
forma parte de la modernizacion y globalizacion, éstas varian considerando el
patrén tecnoldgico que antecede a cada variacion. Huidobro (2007) hace uso del
término TIC para referirse a herramientas de caracter tecnolégico ademas de
cada innovacion que se realice que contribuya a mejorar la utilizacion de
recursos y permita un mejor funcionamiento en la sociedad ya que a traves de la
constitucién de canales de comunicacion permite el acceso a informacion de

manera rapida y eficiente.

En el siglo XXI las TIC se basan principalmente en la digitalizacion de la
informacion, segun refiere el autor Macacu (2005), la utilizaciébn de estos se
plasma en el uso de dispositivos tecnoldgicos que transforman informacién
escrita en informacion digital, sélo las TIC y su uso pueden hacer posible la
digitalizacién de cada proceso que se requiera implementar, lo cual constituye
claramente una ventaja en el marco de la modernizacion, a diferencia de
cualquier otro sistema que podria suponer informacion diferenciada en el uso de

datos.

De manera gradual, con el transcurso de los afios y con la implementacién de
diversos medios tecnoldgicos se han creado redes que para cuya utilizacién ha
sido necesario agenciarse de la conectividad del internet (Finquelievich,2016).

El internet ha significado una herramienta importante en el marco de la



globalizacion ya que su rapidez conjuntamente con la tecnologia utilizada ha
logrado que se convierta en la principal herramienta a utilizar en el mundo

moderno.

En un estudio realizado por Purén (2017) evidencié que en distintos paises de
América del Sur se han dado inicio a nuevos planteamientos como el uso movil
del gobierno, el cual se encuentra orientado basicamente a replicar tecnologias
de la informacion y comunicacion de gobiernos locales de cada pais, entre las
cuales se encuentra el uso de redes sociales e implementacién de sistemas

virtuales para simplificar el uso del servicio al ciudadano.

Segun Gutiérrez (2015) el uso de un teléfono celular se ha impartido de manera
tan rapida que en diversos sectores de la sociedad pueden tener acceso al
servicio de telefonia mdvil, indistintamente a sus caracteristicas como origen,
raza, condiciébn econOmica, pueden hacer uso de estos. Este objeto se ha
convertido en una herramienta de uso diario que permite acceder a todo tipo de

informacion a través de un “clic”.

De acuerdo al CLAD (2007) precisa que la contribucion al desarrollo de la
sociedad se ejecuta a través del uso efectivo de las TIC puesto que actualmente
tanto el conocimiento como la informacién se comparte a través de las redes lo

cual coadyuva y fortalece el desarrollo cultura y de las lenguas.

En la Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico (2007) se establece entre
sus principales finalidades mejorar los servicios publicos que se proveen a los
ciudadanos a través del uso de las TIC, contribuyendo a la transparencia de la
informacion y de su acceso inmediato siendo estos a la vez eficientes y eficaces,
ademas del fomento del uso de los medios electronicos y la sensibilizacion a las
entidades del Estado para que sean las primeras en ofrecer los servicios por

medio de las Tecnologias de la Informacion.
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METODOLOGIA

El enfoque de la investigacion es de ruta cualitativa puesto que busca
principalmente comprender fendmenos de manera sistémica, examinando en
primer término los hechos para luego efectuar la revision de estudios en la
materia; ambas acciones se realizan simultdneamente con la finalidad de

establecer una teoria que respalde lo ocurrido en la realidad (Hernandez, 2018).

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

El tipo de la investigacion desarrollada es basica; puesto que se busca
conocer el uso de las TIC y servicio al ciudadano a través del analisis teérico,
contribuyendo de esa forma a enriquecer el conocimiento del tema planteado
y que este sirva de base para futuras investigaciones en la materia

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Disefio de investigacion:

El disefio de investigacion planteado es el disefio fenomenolégico puesto
qgue se ha efectuado un analisis de las respuestas brindadas por los
entrevistados desde una posicion interpretativa y determinante que
conllevara a realizar el andlisis del uso de las TIC y servicio al ciudadano

desde una la perspectiva de cada actor involucrado (Fuster, 2019).

3.2. Categorias, sub categorias y matriz de categorizacion

Resulta trascendental efectuar el analisis de las categorias y subcategorias
de la investigacion, debido a que coadyuvara con la delimitacién del estudio
(Pérez, 2017).
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Tabla N° 01: Conceptualizacion TIC

CATEGORIA: TIC SUB CATEGORIAS

Conceptualizacion: -Celeridad en los
Las Tecnologias de la Informacién y | procedimientos
Comunicacion — TIC consiste en la | administrativos.

adopcion de diversas vias tecnolégicas | -Transparencia de la
a través de las cuales se conecta e | informacion.

interactia con los ciudadanos e | -Buen funcionamiento de los
instituciones de la administracién | servicios publicos.

publica (Criado y Ramilo, 2001). -Empleabilidad de recursos
tecnolégicos.

-Participacioén ciudadana.

Nota. Elaboracién propia.

Tabla N° 02: Conceptualizacién Servicio al Ciudadano
CATEGORIA: SERVICIO AL CIUDADANO | SUB CATEGORIAS

Conceptualizacion:

Se refiere a que desde el interior de una | -Satisfaccion del usuario.
entidad de la administracion publica se | -Conocimiento de los
adoptan acciones para brindar servicios | servicios publicos.
orientados a la calidad de estos, los
cuales generan impacto en la calidad de
vida del ciudadano (PCM, 2015).

Nota. Elaboracion propia.

3.3. Escenario de estudio

El desarrollo de la investigacion se efectud en el @mbito de la provincia de
Cajamarca, ciudad que se encuentra ubicada en el norte del pais a 2.720
msnm. Su poblacion, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI), esta representada por 1 507 486 habitantes, se encuentra dividida en
13 provincias y 127 distritos. Especificamente, se realizé la aplicacion de la
entrevista en una entidad publica que representa al gobierno local de la region
Cajamarca.
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3.4. Participantes

3.5.

Se efectud la aplicacion de nuestro instrumento a seis (06) servidores publicos
del gobierno local de Cajamarca, entre los cuales tres (03) representan a la
Unidad de Informatica y Sistemas y tres (03) pertenecen al &rea de Servicio
de Administracion Tributaria-SAT; dichos servidores, en el marco del
desempeiio de sus funciones, desarrollan actividades que se encuentran
vinculadas con el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién —
TIC y servicio al ciudadano, lo cual va a contribuir de manera significativa en

la aplicacion de nuestro instrumento de investigacion.

Tabla N° 03: Participantes

Participante Cargo

Participante N° 01 Analista de Sistemas PAD.
Participante N° 02 Especialista de Informatica.
Participante N° 03 Administrador de Red.
Participante N° 04 Terminalista de Servicios.
Participante N° 05 Orientador de Servicios SAT.
Participante N° 06 Orientador de Servicios SAT.

Nota. Elaboracion propia.

Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

En el marco de una investigacion, recolectar informaciéon es sumamente
importante, dicha importancia no radica en medir variables y analizar
estadisticas, sino en sumar informacién que permita examinar a profundidad

la materia de investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018).

Nuestra investigacion sostiene un enfoque cualitativo en donde se analizara
la percepcion de los sujetos participantes quienes son especialistas en el area
de tecnologias de la informacion y servicio al ciudadano, es por ello que el
instrumento que se aplicard es la entrevista. El autor Fernandez (2020)
manifiesta que para este tipo de investigaciones la aplicacion de la técnica
entrevista es la mas utilizada, sin que esto signifique que la aplicacion de otras

técnicas e instrumentos no sean confiables.
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3.6. Procedimientos

3.7.

En primer término, se procedio a identificar la problematica que dio inicio al
presente estudio, el cual es el uso de las TIC y servicio al ciudadano, luego se
procediod a recoger informacion que permita establecer tanto los antecedentes
como el marco conceptual y para ello se realizé la basqueda y revision de
articulos, tesis, libros, etc. Luego, se establecié la metodologia aplicable, asi
como la técnica e instrumentos que permitieron recopilar la informacion
necesaria para que ésta sea analizada a través de los resultados y su
discusion, estableciendo de esa forma las conclusiones y recomendaciones

correspondientes.

Rigor cientifico

Hernandez (2014) asevera que los aspectos cientificos y de integridad deben
ser considerados durante el desarrollo de una investigacion. En ese sentido,
en un trabajo de investigacion de caracter cualitativo el rigor cientifico se
relaciona principalmente con la revision, analisis de datos, descripcion e
interpretacion de estos, para ello se efectla la revision de articulos cientificos

gue contribuya con investigacion del trabajo que se desarrolla.

3.8. Método de anaélisis de la informaciéon

El método de analisis de datos aplicable a la presente investigacion es el
analisis cualitativo, el mismo que permite explorar los cuestionamientos como
“‘qué”, “por qué” o “cémo”, para tal fin se ha empleado la transcripcion de la
entrevista el cual va a permitir explorar la informacion recopilada de los
participantes y sus respuestas y a partir de esto elaborar nuestras

conclusiones.

3.9. Aspectos éticos

En el marco del desarrollo del presente trabajo de investigaciéon se ha
respetado la propiedad intelectual de cada autor materia de revision en el
ambito nacional e internacional, precisando esto en las citas y referencias,
ademas, la informacion que fue brindada por los entrevistados participantes
cuenta con la respectiva autorizacién y consentimiento informado, por ello se
respetaran las opiniones sin efectuar manipulacién alguna con la finalidad de

variar la naturaleza de la investigacion. Se ha tenido en consideracion la
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Resolucidon de Vicerrectorado de Investigacion N° 281-2022-VI-UCV,
documento que aprueban los lineamientos decretados por la Universidad
César Vallejo para considerar en la estructura de desarrollo en la tesis de

posgrado.

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este segmento se evidenciaran los resultados obtenidos a partir de la aplicacion
de nuestra entrevista a seis (06) servidores publicos de un gobierno local en la
ciudad de Cajamarca, es por ello que cada opinibn se segmentara y relacionara

con los objetivos especificos planteados en la presente investigacion.

Objetivo especifico N° 01: Describir de qué manera el uso de las TIC se relaciona
con la celeridad en los procedimientos administrativos de la Gestion Municipal,

Cajamarca, 2022.

Tabla N° 04: Resultado N° 01 — Celeridad en los procedimientos administrativos de
la entidad.

Pregunta: ¢Considera usted que el uso de las TIC contribuye con la celeridad en
los procedimientos administrativos de la entidad?

Participante Respuestas Conclusion

01 Si, reduce de manera importante el | La totalidad de participantes
tiempo requerido para que un | consideran que el uso de las
documento llegue a su oficina de | TIC si contribuye con la
destino y coadyuva a la eficaz | celeridad en los
notificacion. procedimientos

02 Si, porque la informacién en dichos | administrativos de la entidad,
procedimientos puede ser compartida | debido a que la informacion
instantdneamente 'y entre varias | recibida es trasladada al area
personas ayudando que la informacion | de  destino con  mayor
llegue mas rapido a mas personas con | celeridad e  inmediatez,
la misma velocidad y por ende obtener | logrando de esa forma
una respuesta mas rapida. eficiencia en la gestion

03 Si, porque ayudan de alguna manera a | publica por la reduccion de
minimizar tiempo y permite la | tiempo.
transmision de todo tipo de informacion.

04 Si, toda vez que agiliza los procesos
administrativos, ademas el uso de las
TIC permite lograr una gestion publica
eficiente.

05 Si, considero que el uso de las TIC a
contribuido con la celeridad de los
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procedimientos ya que al no utilizar
mucho papeleo no existe la
preocupacion de que el documento se
extravie y el mismo usuario puede dar
seguimiento a su documento sin
necesidad de ir a la entidad.

06 Si, el uso de las TIC influye
positivamente respecto al tiempo
necesario para ejecutar los
procedimientos administrativos de la
entidad.

Nota: Elaboracién propia.

Los seis (06) participantes entrevistados afirman que el uso de las TIC contribuye
con la celeridad de los procedimientos administrativos por la inmediatez en la
atencion de las solicitudes efectuadas por los administrados, obteniendo de esa
forma una respuesta mas eficaz y eficiente sin que medie la necesita de trasladarse
hasta las instalaciones de la entidad para obtener una pronta respuesta, lo cual
mejora la relacién entre Ciudadano-Gobierno ya que se abre una ventana para las
entidades de la Administracion Pudblica de mejorar sus procedimientos
administrativos al poder realizar la atencion de un gran nimero de ciudadanos sin

limitacién de horarios, ya que pueden acceder en cualquier momento del dia.

El uso de las Tecnologias de la Informacion ha contribuido de manera significativa
en la atencién documental de los procedimientos administrativos instaurados en
cada entidad esto se evidencia con la reduccion de dilaciones infundadas
aminorando de esa forma el uso del papel, siendo inclusive una buena practica
implementada por diversas instituciones publicas a través de la campana “papel
cero”. Sin embargo, el meollo no es este, sino atender de manera prioritaria cada
peticion que realice el administrado, lo cual se evidencia con la abreviacion de
plazos y el acceso al que tienen los ciudadanos para conocer sobre sus
procedimientos, el mismo que se pueden realizar a través de un correo electronico,
uso de aplicativos e inclusive por la pagina web implementada por parte de cada
entidad. La celeridad se ha constituido como un derecho fundamental del
ciudadano, constituyéndose e inclusive como uno de los principios rectores de la

Ley de Procedimiento Administrativo General, Ley N.° 27444,
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No basta Unicamente con su implementacion, sino se debe tener en cuenta ademas
la gestion de las TIC poniendo en conocimiento a la ciudadania de su utilidad,
siendo accesibles sin que medie algun tipo de procedimiento complejo y engorroso,
por el contrario, se deben otorgar las facilidades necesarias para que el
administrado acceda a estas sin la necesidad de acercarse hasta las instalaciones
de la entidad para realizar consulta o dar seguimiento a sus tramites
administrativos, por el contrario, pueda efectuar estos desde la comodidad de su
hogar. En esa misma linea, Montero (2017) evidencié en su investigacion que
realizar un correcto uso de las TIC va a contribuir a incrementar los niveles de
eficiencia y eficacia debido a la reduccion de tiempos en la atencién documental y

de otros tramites administrativos, a esto le denomina celeridad.

Objetivo Especifico N° 02: Determinar como el uso de las TIC contribuye con la
transparencia de la informacién en la Gestion Municipal, Cajamarca, 2022.

Tabla N° 05: Resultado N° 02 — Transparencia de la informacion.

Pregunta: ¢Considera usted que la informaciéon publicada a través de las TIC
implementadas por la entidad es transparente?

Participante

Respuestas

Conclusién

01

Si, la rauda publicacién la posibilidad de
revision por parte de los ciudadanos
transparentan el procedimiento.

02

No del todo, hay diferentes factores que
pueden dafar la transparencia de dicha
informacion, ya sea a nivel funcional o
motivos de corrupcion.

03

Si, porque es wuna herramienta
implementada con el objetivo de
integrar a la ciudadania, y en base a ello
se pueda ayudar en la toma de sus
decisiones.

04

No, porque las TIC implementadas no
contienen informaciéon actualizada,
situacion que genera desconfianza,
ademas se continla con el tema
burocratico.

05

Si considero que es transparente, ya
gue se incorpora en la pagina web toda
la informacion necesaria.

En cierta parte, los
participantes consideran que
las TIC si contribuyen con la
transparencia de la
informacion, sin embargo,
dos de los entrevistados
disertan de dicha
aseveracion, pues
manifiestan que aun existen
falencias dentro de los
sistemas electronicos de la
administracion publica, como
la actualizacion oportuna de
la informacion, ademas de
que aun persiste la
burocratizacion de los
procedimientos en la entidad
a pesar de las digitalizacion
de los mismos, ademas, la
informacion no es
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06 Considero que es transparente en la | transparente en si, sino por el
medida que la informacién fuente | contrario, esta debe ser
también lo es, el uso de las tecnologias | transparente a través de la
de la informacibn en ningln caso | publicacién oportuna.
transparenta en si  misma la
informacion.

Nota: Elaboracion propia.

De la totalidad de entrevistados, cuatro (04) consideran que las TIC si contribuyen
a la transparencia de la informacion en la Gestibn Municipal en el sentido que la
rapidez en que se publica la informacion por medio de las TIC transparenta el
procedimiento ya que los ciudadanos tienen acceso en el menor tiempo posible,
ademas cumple con el objetivo de su implementacion que es la de ayudar en la
toma de decisiones de los administrados, sin embargo, dicha informacion no es
transparente por si misma, sino por el contrario, la entidad encargada de informar
a la ciudadania debe publicar informacion real. Por otra parte, Dos (02) de los
entrevistados consideraron que existen factores que distorsiona la informacion y
por lo tanto no cumple con su finalidad, dichos factores a los que se hace referencia
son el encubrimiento de actos de corrupcién, ademas se precisé que, la informacion
publicada en el portal web y otros medios electronicos implementados no se
encuentran actualizados pues so6lo se publica para cumplir con las exigencias

prevista en la norma.

El derecho de acceso a la informacion se encuentra regulada en nuestra normativa
nacional, la cual tiene la finalidad de dar alcance a todos los ciudadanos sobre las
actuaciones que realizan las entidades de la administracion publica, sin embargo
no es ajeno a la realidad que aun existen entidades que no revelan su informacién
0 actuaciones a través de las plataformas digitales implementadas para tal fin, es
el caso de la entidad sobre la cual se aplicd nuestro instrumento de investigacion,
en cierta parte los participantes coincidieron que la informacion publicada por parte
de la entidad no es transparente en su totalidad, esto se ha corroborado a través
de nuestro acceso a sus plataformas digitales implementadas y se verificO que
efectivamente existe informacién desfasada, lo cual no cumple con la finalidad de
la implementacion de la Ley de Acceso a la Informacion Puablica ni la finalidad de

transparencia por la que se implementan las TIC.
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En la actualidad, ha surgido la necesidad de las entidades publicas de agilizar sus
procedimientos y transparentar sus actuaciones, para ello no existe una mejor
herramienta que las TIC ya que estas son de facil uso y acceso, ademés contribuye
con la modernizacion de la gestion de gobierno. Esta aseveracion coincide con los
establecido por el autor Contreras (2018) quien manifestd que existe relacion
directa entre las TIC y la gestion administrativa ya que son herramientas que
coadyuvan a la modernizacion del Estado pero que sobre todo brindan soluciones
inmediatas y transparentes a los ciudadanos.

Objetivo especifico N° 03: Identificar si el uso de las TIC se relaciona con el buen

funcionamiento de los servicios publicos en la gestion municipal, Cajamarca, 2022.

Tabla N° 06: Resultado N° 03 — Buen funcionamiento de los servicios publicos.

Pregunta: ¢De acuerdo a su percepcién, con el uso de las TIC la entidad brinda un
buen funcionamiento de los servicios publicos?

Participante

Respuestas

Analisis

01

Si, debido a que simplifica los
procedimientos y reduce plazos sin
perder la calidad del servicio.

02

Si, porque hay una mejor comunicacion
entre servidores y administrados, ademas
de la disminucién de costos.

03

No siempre, debido a la falta de
actualizacion de la informacion limita el
acceso en su momento.

04

No, considero que la implementacion de
las TIC es mera formalidades, mas no se
han dispuesto acciones efectivas.

05

Si, ya que en la actualidad la mayoria de
la poblacién cuenta con acceso a la
tecnologia, facilitando el buen
funcionamiento de los servicios publicos.

06

Si, el uso de las tecnologias de la
informacion consigue que los servicios
que brinda la entidad sean mas
accesibles para la colectividad y el anexo
de manuales digitales de uso eficientiza el
empleo de estos.

Los entrevistados en su
mayoria concuerdan que el
uso de las TIC si brindan un
buen funcionamiento de los
servicios publicos puesto
gue la poblacién, en un
gran porcentaje, tienen
acceso al libre uso de las
tecnologias, lo cual facilita
las comunicaciones entre
las entidades publicas y la
poblaciéon. Por otra parte,
dos de los entrevistados
consideran que no siempre
contribuye al buen
funcionamiento de los
servicios publicos ya que la
falta de actualizacién limita
el acceso oportuno a los
servicios que requieren los
administrados, ademas la
implementacion de estos
hasta cierto punto se ha
convertido en meras

19



formalidades para dar
cumplimiento a la normativa
que establece su
obligatoriedad.

Nota: Elaboracion propia.

Cuatro (04) entrevistados indicaron que el uso de las TIC si se relaciona con el
buen funcionamiento de los servicios publicos, puesto que los ciudadanos en su
mayoria cuentan con acceso libre a las tecnologias que facilita la comunicacion
entre la entidad y el administrado y al ser los procedimientos mas agiles y con
menores plazos el servicio que se brinda es eficiente otorgando un buen
funcionamientos del servicio publico; por otro lado, dos (02) entrevistados afirmaron
que no se puede brindar un buen servicio publico ya que la informacién u otro
servicio se ejerce por una mera formalidad y no se brinda una atencion prioritaria a

las necesidades de la poblacion.

Ante el surgimiento de una necesidad publica, ya sea esta de caracter econémico
o material, hacemos uso de los servicios publicos, para ello se recurre a las
entidades publicas competentes con la finalidad de que atiendan eficientemente la
peticion del administrado. La implementacién de las TIC ha coadyuvado al
mejoramiento en la atencion de los servicios publicos que brindan las instituciones,
por la atencion prioritaria y el acceso inmediato al que tienen los ciudadanos, sin
embargo no basta Unicamente con la implementacion de esto sino también se
requiere de otros elementos para lograr la efectividad del servicio, como: la
divulgacion de los servicios que brinda la entidad y la forma en la que pueden
acceder a los servicios publicos, pero prioritariamente de garantizarse la

participacion de la ciudadania limitando la burocratizacion de los procedimientos.

El fundamento de la aplicacion de las TIC se basa principalmente en su contribucién
para mejorar los servicios y mejorar ademas la informacién que se proporciona a
los ciudadanos, simplificando los procesos establecidos en la entidad, ya que va
mas alla de alcanzar la modernizacion del Estado, lo que se busca en esencia es
centrarse en el usuario para que la tecnologia esté al servicio de este y no por el
contrario, que su utilizacion no suponga procedimientos complejos que dificulten el

ofrecimiento de servicios publicos eficientes.
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Objetivo especifico N° 03: Identificar si el uso de las TIC se relaciona con el buen

funcionamiento de los servicios publicos en la gestion municipal, Cajamarca, 2022.

Tabla N° 07: Resultado 4 — Minimizaciéon de costos.

Pregunta: ¢Considera usted que los recursos empleados con el uso de las TIC
contribuyen ala minimizacién de costos?
Participante Respuestas Comentario
01 Si, efectivamente reducen el empleo de | La  totalidad de los
materiales fisicos como papel, Utiles de | participantes entrevistados
escritorio, etc., y de personal o recurso | afirman que a través del
humano. uso de las TIC se minimizan
02 Si, puesto que aumenta la productividad y | los costos empleados por
potencia la competitividad. las entidades publicas,
03 Definitivamente si, debido a que con la | generando de esa forma
implementacién de las TIC ya no se | bienestar en los
emplea papel bond para brindar | ciudadanos, aumentando la
informacion solicitada, sino que ahora se | productividad y
puede obtener dicha informacion a través | competitividad de las
de esta herramienta. instituciones, pero a la vez
04 Si, porque no so6lo se mejora el bienestar | se evidencia la reduccion
de los ciudadanos, sino que ademas | de recursos empleables.
incrementa la productividad y
competitividad de las instituciones.
05 Con el uso de las TIC la poblacion ya no
se apersona a la entidad, ya que por
medio de las tecnologias y desde la
comodidad de su hogar pueden realizar
sus tramites, hecho que favorece a su
economia, evitando gastos innecesarios.
06 En efecto, reducen costos en cuanto a
personal de recepcién de documentos,
notificador, archivista, etc.

Nota: Elaboracion propia.

Todos los participantes indicaron que el uso de las TIC si contribuye a la
minimizacién de costos puesto que reduce el empleo de materiales fisicos como:
papel, utiles de escritorio, etc. Coadyuva al ahorro en tiempo y dinero, pues ya no
existe la necesidad de trasladarse hasta las instalaciones de la entidad para dar

seguimiento a un tramite o impulsar un procedimiento.

En general, si comparamos los costos utilizados en el uso de las Tic con los costos

empleables en instalaciones fisicas, existe una gran diferencia. De acuerdo con la
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compaiia IBM (2015) la finalidad de implementacion de las TIC es realizar una
conexion horizontal de todas las areas de la administracion para entregar servicios

eficientes en menor tiempo.

Tradicionalmente, los administrados debian de acudir a 3 0 4 oficinas para solicitar
un permiso o licencia y se tenia que seguir el mismo procedimiento para ubicar su
expediente y verificar el estado en el que se encontraba y cual era el area que lo
tenia a cargo, sin embargo, actualmente basta con ingresar a los sistemas
electronicos de la entidad y en segundos ubicar especificamente el area en el que
se encuentra e inclusive el estado y avance del expediente. Esta aseveracion
coincide con Alva (2016) quien demostré a través de su investigacion que las
implementaciones tecnoldgicas que se efecttan en el marco del Gobierno
Electrénico influyen sistematicamente en la simplificacibn administrativa y
reduccion de costos de la entidad en que realizé su estudio, para ello consideré
pertinente impulsar de manera mas eficiente el uso correcto de las TIC para que la

interaccion entre Gobierno-Ciudadano coadyuve a la generacion de valor publico.

Objetivo especifico N° 04: Determinar si el uso de las TIC como fuente de
informacion se orienta al servicio del ciudadano en la gestion municipal, Cajamarca,
2022.

Tabla N° 08: Resultado N° 05 — Fomento de la participacion ciudadana.

Pregunta: ¢Sabe usted si a través del uso de las TIC se fomenta la participaciéon
ciudadana?
Participante Respuestas Comentario
01 Si, el empleo de una importante cantidad | Los entrevistados
de aplicativos digitales coadyuvan a | consideran en su totalidad
conocer la opinibn ciudadana, por | que el uso de las TIC si
ejemplo, los libros de reclamacién o | fomenta la participacion
buzon de consulta digitales. ciudadana pues se
02 Si, pues los mismos ayudan precisamente | constituye como un canal
a una mejor comunicaciéon entre los | de comunicacion entre la
ciudadanos. entidad y el ciudadano, lo
03 Si, porque esta herramienta tecnoldgica | que a la vez coadyuva a la
permite que cualquier ciudadano obtenga | intervenciony opinién sobre
lainformacién que necesita a través de un | los asuntos que realizan
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computador desde el lugar en el que se | sus gobernantes, y a través

encuentra. de estos plantear sus dudas
04 Si, en lo que respecta al servicio de | 0 inquietudes referentes a
acceso a la informacion publica vy | las acciones que se realice
presentacion de opinion. en el marco de la gestion
05 Si se fomenta la participacion ciudadana | administrativa y financiera

a través de las TIC, ya que en la | del gobierno local.
actualidad la entidad se preocupa por
fomentar el uso de las tecnologias para
plantear sus dudas e inquietudes sin
necesidad de apersonarse a la entidad.
06 La participacion ciudadana a través de las
TIC se efectiviza a través de los buzones
digitales de reclamos o0 quejas y la
notificacion electrénica para reuniones
presenciales o virtuales de participacion
ciudadana.

Nota. Elaboracion propia.

Los seis (06) entrevistados coincidieron al afirmar que el uso de las TIC si
contribuye a la participacién ciudadana, al constituirse como un mecanismo de

comunicacién entre la entidad y el ciudadano.

En efecto, la entidad al canalizar las exigencias de la poblacién analizé cuales son
los mecanismos por los cuales puede crear un nivel de acercamiento con el
administrado que a la vez lo haga participe en las actuaciones de la entidad; para
ello se realizé la implementacion de la pagina web en donde se han establecido
diversos canales de atencién y comunicacion, ademas del libro de reclamaciones y
buzén de sugerencias que normativamente existe la obligatoriedad de su
implementacion. Sin embargo, independientemente del acceso rapido y facil para
la comunicacion, las TIC sirven también como estimulo para generar confianza en
el ciudadano sobre la administracion de los gobernantes, generando certidumbre
pues la poblacién sera informada de manera oportuna sobre las decisiones mas
relevantes de la gestion y de esa forma se crea un ambiente que participativo y

transparente.

Lopez (2016) refiere que el uso de las TIC se ha convertido en un nuevo modelo de
gestion publica para enviar y recibir informacién confiable, eficaz y eficiente, agil,
gue establezca una comunicacion efectiva pero que sobre todo fomente la

participacion del ciudadano, garantizando servicios publicos seguros e inmediatos
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como consecuencia de las mejoras que se efectien a los procedimientos pero a

raiz de las sugerencias y recomendaciones de los ciudadanos puesto que al ser el

principal usuario a quien se brinde los servicios, podran estos constatar a primera

mano sobre su efectividad.

Objetivo especifico N° 04: Determinar si el uso de las TIC como fuente de

informacion se orienta al servicio del ciudadano en la gestion municipal, Cajamarca,

2022.

Tabla N° 09: Resultado N° 06 — Servicios publicos que brinda la entidad.

Pregunta: ¢Usted percibe la existencia de satisfaccion del usuario sobre los
servicios publicos que brinda la entidad?

Participante

Respuestas

Comentario

01

No plenamente, aun existe parte de la
poblacion que se resiste al empleo de
estas herramientas digitales.

02

Si, porque cuando el administrado solicita
informacion a la entidad se le remite
rapidamente y mediante la via que le es
mas factible, sin la necesidad de que se
apersone.

03

Casi siempre ya que las TIC no son
utilizado en su totalidad por la ciudadania,
y siempre va a existir un sector que
desconoce de estas herramientas.

04

No, puesto que no existe celeridad en los
tramites.

05

Si, ya que los usuarios llegan a las
instalaciones conociendo el estado de su
proceso, lo cual le resulta mas facil la
atencion.

06

Si, debido al tipo de actividades que
realizo he podido verificar las sensaciones
gue los servicios dejan en la colectividad,
encontrando en su mayoria opiniones
positivas.

Tres (03) de los
entrevistados  consideran
gue si existe satisfaccion
del wusuario sobre los
servicios  publicos que
brinda la entidad por
agilizacion de sus
procedimientos y el facil
usoy accesodelas TIC. Sin
embargo, tres (03)
participantes  consideran
gue no existe satisfaccion
del usuario sobre los
servicios  publicos que
brinda la entidad ya que,
aun cuando existen TIC
implementadas, persisten
los tramites burocraticos y
porque ademas no todos
los ciudadanos tienen
acceso y conocimiento
sobre las TIC.

Nota. Elaboracion propia

La satisfaccién del usuario se constituye como un indicador importante en la

implementacion de una nueva tecnologia o nuevos procedimientos, puesto que en

base a esto es que se realizara la medicion de la calidad del servicio que se brinde.
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De los participantes entrevistados so6lo tres (03) manifestaron que si percibian la
existencia de satisfaccion del usuario mientras otros tres (03) participantes
indicaron que no, esto se debe a los tramites burocraticos que no han sido
eliminados hasta la actualidad a pesar de que ya se haya efectuado la
implementacion de las TIC en la entidad. Aun sobresalen las deficiencias
existentes, lo que genera incomodidad por parte de los ciudadanos; otra de las
causales por la cual no se percibe satisfaccion del usuario es por el
desconocimiento en la implementacion y uso de las TIC, una problematica latente
y reconocible es que los ciudadanos peruanos en su totalidad no tienen acceso a
las TIC y aun cuando tienen un teléfono movil desconocen sobre su funcionamiento.
La ciudad de Cajamarca no es ajena a dicha realidad, los ciudadanos en muchas
ocasiones viajan desde distintos distritos para realizar gestiones administrativas,
aunqgue podrian haberlo efectuado desde su hogar prefieren la presencialidad pues
les resulta compleja su utilizacidén; no sélo acuden hasta la entidad a realizar sus
trAmites sino en reiteradas ocasiones regresan para verificar el estado de sus

procedimientos ya que el administrado lo considera mas pertinente.

Los estudios realizados por Suarez (2019) determinan que adoptar cambios
tecnologicos supone de una accion necesaria y oportuna para mejorar la atencion
del ciudadano y logras de esa forma los objetivos estratégicos planteados por la
entidad; dicha aseveracion no es contradictoria con nuestra posicion pues,
consideramos que la implementacién de nuevas tecnologias supone de una
importante ayuda y contribucién para los administrados. Sin embargo, la realidad
no es compatible con los hechos que se presentan en el dia a dia, ain cuando sea
una minoria la que no pueda acceder a servicios tecnolégicos no podemos asumir

gue los servicios prestados son eficientes en su totalidad.

Objetivo especifico N° 04: Determinar si el uso de las TIC como fuente de
informacion se orienta al servicio del ciudadano en la gestion municipal, Cajamarca,
2022.

Tabla N° 10: Resultado N° 07 — Accesibilidad de los servicios publicos.
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Pregunta: ¢Considera usted que se ha mejorado la accesibilidad de los servicios
publicos que brinda la entidad?

Participante

Respuestas

Comentario

01

Si, en los portales de transparencia los
ciudadanos a cualquier momento del dia
pueden acceder a importante informacion
publica.

02

Si, si bien no tenemos un avance a gran
nivel, a diferencia de como se atendian
los servicios tradicionalmente existe
notoriedad en la eficiencia.

03

Por supuesto, debido a que Ila
implementacién de cualquier herramienta
tecnologica permite acceder a
informacion desde el lugar en el que se
encuentren.

04

No, porque existen

burocraticas.

personas

05

Si, ya que la poblacion encuentra toda la
informacion necesaria en la pagina de la
entidad sin necesidad de recurrir a las
entidades.

Cinco (05) personas
entrevistadas  consideran
gue si se ha mejorado la
accesibilidad de los
servicios  publicos que
brinda la entidad pues
indican que las actuaciones
de la entidad se respaldan
en informacion publica a la
cual pueden acceder en
cualquier momento para ser
verificado desde el lugar en
el que se encuentren;
mientras un (01)
participante considera que
no se ha mejorado la
accesibilidad de los
servicios publicos pues aun
persiste la burocratizacion

de los procedimientos, es
decir las TIC se han
implementado pero no son
eficientes en su totalidad .

06 A partir del empleo de las TIC la
congestién en cuanto a los canales de
atencion institucional presencial ha
reducido, eso ha traido mayor
accesibilidad a los servicios en concreto.

Nota: elaboracién propia.

La accesibilidad de los servicios publicos que brinda la entidad va mas alla de la
implementacion de TIC, es imprescindible efectuar un analisis sobre el acceso real
al que tienen los ciudadanos sobre los servicios publicos; es cierto que se
constituye como una gran estrategia la implementacion de tecnologias, pero, segun
los entrevistados, esto no basta. La congestion documental se ha reducido, se ha
efectivizado el acceso a servicios y tramites basicos, pero lo que se requiere es que
la gestion e implementacién de una nueva gestion publica vaya mas alla de sélo
implementar. Cinco (05) entrevistados consideraron que si se ha mejorado el
acceso a los servicios publicos, y es cierto, de las consultas realizadas a los
representantes de cada area que se intervino a través de la entrevista indicaron
gue existe una considerable reduccidon documental, reduccion de listas de espera

a ser atendidos, reduccion de consultas sobre el estado de los procedimientos
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administrativos, pues aquellas personas que tienen conocimiento del uso de las TIC
no se complican y efectdan los tramites que consideren pertinentes. Analizar la
accesibilidad de los servicios publicos amerita analizar también las distancias que
tienen que recorrer los ciudadanos que no cuenta con acceso a internet para hacer
uso de un servicio publico, a esto nos referimos cuando se indicé que no basta con
realizar la implementacién sino también de asegurar un real acceso a los servicios
publicos para el ciudadano. Por otra parte, un (01) entrevista manifesté que no ha
mejorado la accesibilidad de los servicios publicos por cuanto persisten aun los
tramites burocraticos, y esto surge a raiz de la falta de acceso tecnolégico y
terrestre del ciudadano. Soto (2017) preciso en su investigacion que el acceso a la
informacion se constituye como un derecho que debe ser ejercido libremente,
ademas los servicios a los cuales tienen acceso los ciudadanos son eficientes en

la medida a la que todos puedan acceder a ella.

Objetivo especifico N° 04: Determinar si el uso de las TIC como fuente de
informacion se orienta al servicio del ciudadano en la gestion municipal, Cajamarca,
2022.

Tabla N° 11: Resultado N° 08 — Conocimiento de los servicios publicos.

Pregunta: ¢Considera usted que el ciudadano tiene conocimiento de los
servicios publicos que brinda la entidad?

Participante

Respuestas

Comentario

01

No existe un conocimiento integro,
conocen a grandes rasgos, podria de ser
mayor utilidad si conocieran cada servicio
brindado para su adecuado y oportuno
empleo.

02

Si, ya que la entidad cuenta con una
pagina que detalla cada uno de sus
servicios ademas la misma se da a
conocer a través de los medios de
comunicacion.

03

Un porcentaje si, personalmente pienso
gue es porque parte de la ciudadania no
conoce el manejo de una computadora o
un celular, y eso limita al conocimiento de

Tres participantes
consideran que el
ciudadano si tiene
conocimiento de los
servicios  publicos que
brinda la entidad ya que
estos se dan a conocer a
través de los medios de
comunicacion siendo esta
publicidad masiva, mientras

tres (03) participantes
indicaron que los
ciudadanos no tienen
conocimiento de los
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todos lo que brindan las entidades | servicios publicos ya que se

publicas. requiere de mayor difusion,

04 No, debido a que existe falta de difusiéon. | parcialmente  reconocen
algunos  servicios que

05 Si, ya que la publicidad es masiva | prinda la entidad, pero no
llegando a la mayoria de la poblacion. en su totalidad, lo cual limita

el conocimiento real.

06 Se requiere de mayor difusion de cada
servicio que brinda la entidad a fin de
aprovecharlas de manera efectiva en
beneficio de la sociedad por lo que estimo
que el ciudadano Unicamente tiene un
conocimiento parcial.

Nota: Elaboracién propia.

El conocimiento de los servicios publicos facilita que el ciudadano efectie una
correcta identificacion y uso del servicio que brinda la entidad; la digitalizacién de
estos ha dado origen a cambios acelerados sin que exista precedentemente una
correcta orientacion o divulgacion, es por ello que a raiz de la dltima pregunta de
nuestro instrumento de investigacion planteamos a los especialistas el
cuestionamiento sobre su percepcion referente al conocimiento de los servicios
publicos por parte de la ciudadania; de los cuales tres (03) de los profesionales
entrevistados consideraron que los ciudadanos si tienen conocimiento de los
servicios publicos que brinda la entidad por la difusion que se realizan a través de
los canales de comunicacion electronica, mientras tres (03) participantes afirmaron
gue los ciudadanos en su mayoria no tienen conocimiento de los servicios publicos
gue la entidad brinda, esto se debe a la falta de difusion efectiva, es por ello que el
acceso no se canaliza en su totalidad. Dichas afirmaciones la realizaron los
entrevistados a raiz de las experiencias personales que adquieren en el dia a dia

cuando ejercen sus funciones.

El uso de las TIC coadyuva en los procesos de mejora para gestionar el
conocimiento de los servicios publicos empero no se garantiza el conocimiento en
si, es decir, que su implementacion no es suficiente para dar a conocer a la
poblacién sobre los servicios a los cuales pueden acceder, sino también es
sumamente importante realizar una eficiente difusion de los canales de acceso y
otorgar las facilidades necesarias para que el administrado pueda acceder a estos,

fortaleciendo de esa forma lazos de confianza entre el ciudadano y sus
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representantes, puesto que no solo los servicios brindados seran eficientes sino

también seran transparente sus actuaciones.

V. CONCLUSIONES:

- Primero: El uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion — TIC
influye de manera positiva en los servicios que se brinda a la ciudadania, es
decir mejora la calidad de vida de la poblacién y aumenta la competitividad
y productividad en la gestibn municipal de Cajamarca.

- Segundo: La implementacion de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion en el ambito publico impacta de manera positiva en la
eficiencia de los servicios que brinda la gestidon municipal, pues supone una
mayor celeridad en los procedimientos administrativos al establecerse
canales digitales de acceso rapido.

- Tercero: El uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
contribuye a la transparencia de la informacién, generando a la vez confianza
en el ciudadano sobre las actuaciones de sus gobernantes, lo cual incentiva
la participacion ciudadana.

- Cuarto: Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién dinamizan los
servicios publicos que presta la entidad al orientarlos al ciudadano para
cubrir el interés general, contribuyendo a su buen funcionamiento en la
gestiébn municipal de Cajamarca.

- Quinto: Las estrategias implementadas por la gestién municipal tienen como
finalidad principal brindar una mejor atencion a la poblaciéon de Cajamarca,

cubriendo prioritariamente las necesidades de los administrados.
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VI.

RECOMENDACIONES:

Primero: Se recomienda realizar la implementacion de una central telefénica
que atienda las necesidades de los ciudadanos, considerando que la ciudad
de Cajamarca cuenta con zonas rurales donde la conectividad de internet no
es estable, lo cual limita el acceso de la poblacion a los principales servicios
gue brinda la gestion municipal.

Segundo: Efectuar una mayor difusion de los servicios publicos de la gestién
municipal, a través de la actualizacion de los canales de atencion, que estos
signifiguen ademas un acceso amigable y sencillo.

Tercero: Implementar en el portal web de la gestion municipal una
descripcion sobre los servicios que se brinda a la ciudadania y para que se
encuentran orientados estos.

Cuarto: Efectuar un andlisis, reconocer las caracteristicas de la poblacion e
identificar las principales necesidades que aqueja a la ciudadania, para
asegurar principalmente libre acceso a las tecnologias de la informacion sin
restricciones como la falta de conectividad.

Quinto: Implementar, como parte de la cultura institucional, la mejora
continua de los servicios publicos que se brinde a la ciudadania,
direccionando cada accién de la gestion municipal para que esta se oriente
al ciudadano.
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Anexo N° 01: MATRIZ DE CATEGORIZACION

PROBLEMA OBJETIVOS CATEGORIAS SUB CATEGORIAS INDICADORES
General: General: Celeridad en los procedimientos Promedio de atencién diaria de
¢De qué manera el uso de | Determinar de qué manera el uso administrativos. los procedimientos
las TIC influye en el servicio | de las TIC influye en el servicio al TIC administrativos.

al ciudadano de la gestion
municipal, Cajamarca, 20227

ciudadano de la gestion
municipal, Cajamarca, 2022.

Transparencia de la informacion.

Nivel de informacién publicada
en el portal de transparencia.

Buen funcionamiento de los
servicios publicos.

Recurrencia del ciudadano a la
entidad.

Empleabilidad de recursos.

Costo de recursos empleados
por la entidad.

OEI 1: Describir de qué manera el
uso de las TIC se relacionan con la
celeridad en los procedimientos
administrativos de la Gestion
Municipal, Cajamarca, 2022.

OEI 2: Determinar como el uso de
las TIC contribuye con la
transparencia de la informacion

en la Gestion Municipal,
Cajamarca, 2022.

OEIl 3: Identificar si el uso de las
TIC se relaciona con el buen
funcionamiento de los servicios
publicos en la gestion municipal,
Cajamarca, 2022.

OEIl 4: Determinar si el uso de las
TIC como fuente de informacion se
orienta al servicio del ciudadano en
la gestiobn municipal, Cajamarca,
2022.

Servicio al Ciudadano

Satisfaccion del usuario.

Nivel de satisfaccion del
usuario.

Conocimiento de los servicios
publicos.

Nivel de conocimiento de los
servicios publicos.




Anexo 2:

ENTREVISTA

El presente documento tiene como finalidad realizar una entrevista para recolectar
informacion con fines académicos en la investigacion: “El uso de las TIC y servicio al

ciudadano en la Gestion Municipal, Cajamarca, 2022”.

Objetivo: Determinar de qué manera el uso de las TIC influye en el servicio al ciudadano

de la gestién municipal, Cajamarca, 2022.

PREGUNTAS:

1. ¢Considera usted que el uso de las TIC contribuye con la celeridad en los

procedimientos administrativos de la entidad?

2. ¢Considera usted que la informacién publicada a través de las TIC

implementadas por la entidad es transparente?

3. ¢De acuerdo a su percepcién, con el uso de las TIC la entidad brinda un buen

funcionamiento de los servicios publicos?



¢Sabe usted si a través del uso de las TIC se fomenta la participacion

ciudadana?

¢ Considera usted que los recursos empleados con el uso de las TIC

contribuyen ala minimizacion de costos?

¢Usted percibe la existencia de satisfaccién del usuario sobre los servicios

publicos que brinda la entidad?




7. ¢Considera usted que se ha mejorado la accesibilidad de los servicios

publicos que brinda la entidad?

8. ¢Considera usted que el ciudadano tiene conocimiento sobre los servicios

publicos que brinda la entidad?

Entidad en la que labora:

Cargo gue ocupa:
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