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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada:
“Percepciones — molestias en los quehaceres administrativos de la Municipalidad
Distrital de Los Olivos: Una mirada desde el usuario”, con la finalidad de obtener
el grado académico de Magister en Gestion Publica, el mismo que es evidencia
del esfuerzo y dedicacion realizada durante el periodo de investigacion que por su
naturaleza se constituy6 en un reto a superar, habida cuenta que no es nada facil
adoptar el paradigma de este tipo de investigaciones que por cierto también tiene

rigor cientifico.

La presente tesis realiza un enfoque diferente para afrontar la
investigacion, porque si bien esta temética se pudo realizar desde el interior de la
MDLO, es decir a partir de la sede estatal donde se ejerce el poder, es decir
desde donde se implementan y deciden sobre las politicas de Estado, sin

escuchar ni considerar la opinion del usuario.

Nuestros principales objetivos son: Describir y comprender las
percepciones y molestias que tienen los usuarios de la MDLO respecto de los
guehaceres administrativos, a nivel local, y ello implica su sentir sobre el uso de la
TIC's y la implementacién del e-goberment; comprender y analizar los nuevos
conceptos de gestion publica y procesos de modernizacion del Estado; y analizar
e interpretar las percepciones gque tienen los usuarios de la MDLO sobre esta

tematica.

La mirada del usuario también es tan importante como la de la autoridad o
servidor publico municipal, porque también es protagonista del proceso y esa es
una de las razones porque evidenciamos que la gestion publica se encuentra en
crisis, siendo el usuario no solo relegado sino perjudicado, asi lo veremos en el

desarrollo de la tesis.

Habiendo logrado describir, comprender, analizar e interpretar el sentir del

usuario, se puede proponer algunas alternativas de solucion al problema de
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estudio, con lo que considero haber dado cumplimiento al Reglamento de Grados
y Titulos de la Universidad César Vallejo, y espero cumplir con los requisitos para

su aprobacion.
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Resumen

Como punto de partida de mi investigacion, es el advertir que los quehaceres
administrativos de la Municipal de la Municipalidad Distrital de Los Olivos (MDLO),
de alguna manera ocasionan molestias a sus usuarios, como el hecho de formar
colas o esperar para realizar gestiones en el municipio, y que ello implica la
necesidad de implementar el Gobierno Electrénico (e-goberment), esto es,
incrementar el uso de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC's)
para permitir acercar el Estado a la sociedad, en este caso en el ambito local, por
lo que resulta imperativo conocer cuales son las percepciones y las molestias que
tienen los usuarios al respecto, como es que se manifiestan estas percepciones y
molestias, y si el usuario es consciente de las bondades, y beneficios de su uso,
asi como si éste puede percibir que la gestion publica-local podria mejorar en su
competencia, y analizar los factores que dificultan su implementacion, esto es

necesitamos darle una mirada desde el usuario.

Palabras claves: Municipalidad Distrital de Los Olivos (MDLO); Gobierno

Electrénico (e-goberment); Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC’s).
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Abstract

As a starting point for my research, it is to notice that the administrative tasks of
the Municipal District of Los Olivos Municipality (MDLO), some cause annoyance
to its users, such as forming queues or wait for management in The municipality,
and that this implies the need to implement e-government, that is, to increase the
use of Information and Communication Technologies (ICTs) in order to bring the
State closer to society, in this case At the local level, so it is imperative to know
what are the perceptions and discomforts that users have about it, how these
perceptions and discomforts are manifested, and if the user is aware of the
benefits, and benefits of their use , As well as if it can perceive that public-local
management could improve in its competition, and analyze the factors that make it
difficult to implement, that is, we need to look at it from the user.

Key words: Municipality of Los Olivos (MDLO); Electronic Government (e-

goberment); Information and Communication Technologies (ICTs).
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Como residente del Distrito de Los Olivos, a fines del mes de marzo del
presente afio, y como ocurre cada afio, me constitui a la sede principal de la
Municipalidad Distrital, para realizar el pago anual del Impuesto Predial y de los
arbitrios municipales correspondientes a mi vivienda, pude evidenciar que se
habian formado largas colas en el exterior del local municipal, situacion
insoportable por el verano, una vez superada esa cola, al ingresar al interior, nos
entregaron un ticket de atencién y esperamos otro tanto de tiempo para ser
atendidos, vino a mi mente, como es posible que esta situacion persista, si esta
Municipalidad ha sido creada recientemente, este es un Distrito emprendedor, y
desde hace tiempo se habla de modernidad, eficiencia, calidad, en fin todo ello a
favor de los usuarios, inclusive existe todo un marco normativo para modernizar la
gestion publica en todos los niveles tanto nacional, regional y local, ello no implica
necesariamente solo adquirir equipos de coOmputo nuevos o0 implementar mas
ventanillas de atencién, tampoco de nada sirve el portal web de la Municipalidad,
gue bien podemos verificar inclusive ahora mismo, que éste no ayuda en nada,
pues la informacién colgada data del afio 2010, 2011 es decir no esta actualizada,
tiene una opcién de “Quejas y Sugerencias”, que no funciona, tiene otra opcion de
servicios, de operaciones en linea, tramites y consultas en linea que tampoco
funcionan, porque siempre ocurre lo mismo, sentia curiosidad que es lo que
piensan los usuarios sobre esta realidad, o como la perciben, cual es su sentir, su
parecer, hasta cuales serian sus expectativas ante esta circunstancia, es uno de

los principales motivos que me impulso a realizar esta investigacion.

Usualmente, para realizar una investigacion en temas de Gestién Publica,
ésta parte del escenario donde se ejerce el poder, esto es, desde el interior de las
dependencias publicas, esta vez lo haremos a la inversa porque pretendemos
describir y comprender cuales son las percepciones, cuales son las molestias del
usuario de un servicio publico, como es que se ve la gestion publica desde afuera,
porque de esa forma también se pueden formular nuevas teorias o conceptos de
esta tematica, asi como proponer alternativas de solucion a las situaciones

resultantes de la investigacion.



14

Esta investigacibn no se va a sostener en frias estadisticas, sino en
aspectos fenomenol6gicos que nos permitirdn primero identificar las percepciones
y molestias que tienen los usuarios de la Municipalidad Distrital de Los Olivos
(MDLO), respecto de los quehaceres administrativos de la Municipalidad,
debiendo incidir que en estos dias el creciente e ineludible uso de las Tecnologias
de Informacién y Comunicaciones (TIC’s), también nos podrian permitir el acceso
a un servicio publico, entonces emerge un nuevo paradigma para la gestion
publica local, ahi es donde surgen incégnitas o paradojas, porque primero no
tenemos conceptos claros sobre este nuevo paradigma, al menos los usuarios no
lo tienen, siendo estos los principales beneficiarios, desconocen dichos temas, por
ahora solo conocidos por una élite de especialistas y tedricos de la gestidon publica
cuyos conceptos fueron concebidos y desarrollados en oficinas o gabinetes,
muchos a espaldas de la realidad, todo esto genera duda y desconfianza, sin
dejar de considerar que la administracion publica, en todos sus niveles, nacional,
regional y local tienen un arraigo burocratico de larga data, donde priman los
tramites engorrosos y que estos conllevan a formar voluminosos expedientes
llenos de sellos y firmas, entonces con el nuevo paradigma, con un solo “clic”
desde un ordenador, podria satisfacer la misma necesidad, no debemos dejar de
considerar que vivimos en un mundo globalizado, y desarrollo tecnoldgico al
alcance de todos, y ello implica que el comdn de las personas ya puede acceder a
medios informaticos y redes sociales, pero todavia queda el prejuicio del valor y
confiabilidad de estos medios, donde prima la informalidad, los virus los hacker, la
pirateria, entonces la informacion no es necesariamente confiable y veraz, asi las
personas mayormente los adultos tienen sus reparos y prefieren muchas veces ir
a las dependencias publicas y hacer largas colas, y en el caso de la Municipalidad
Distrital de Los Olivos, por ejemplo, como sefale al inicio, a fines del mes de
marzo de cada afio, muchas veces en el fragor del verano, se va a pagar el
impuesto predial y arbitrios municipales, cuando bien se podria realizar estos
tramites y pagos ante cualquier entidad financiera cercana a su domicilio, toda

esta problematica va a ser analizada en esta investigacion.

Por tanto, resulta imprescindible describir, comprender, analizar e

interpretar las percepciones, las molestias de los usuarios frente a los quehaceres
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administrativos de la MDLO, analizar el eventual uso de las TICs, y de ser posible
ademas de describir y comprender cuales son las percepciones, cuales son las
molestias del usuario de un servicio publico, luego formular, de ser posible,
nuevas teorias o conceptos de esta tematica, y como ya lo indicamos lineas arriba
estar en capacidad de proponer alternativas de solucion, siendo este el reto que

pretendemos asumir con la presente investigacion.



Il. Problema de investigacion
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2.1. Descripcion de larealidad problematica:

El profesor del Departamento de Ingenieria Industrial de la Universidad de
Chile Mario Waissbluth (2008), nos presenta una realidad, que se repite en la
mayoria de paises latinoamericanos, y que podemos reconocer inclusive, que se
esta describiendo al Peru, evidentemente existe un temor al cambio en todas las
esferas del estado, pero sobre todo existen obstaculos a enfrentar como es la
cultura burocrética, y la captura institucional que pueden realizar algunos grupos
de poder o gremios quienes no vacilaran en recurrir a cualquier medio para resistir
al cambio aprovechandose de la falta de informacion, falta de conciencia y la

dificil sincronizacion entre los tiempos politicos.

El Pera de los dltimos tiempos, viene intentando realizar un cambio en el
sector publico, pero curiosamente incurre reiteradamente en los errores
frecuentes que se incurren en estos procesos y que ya fueron advertidos en 1995,
por Jhon Kotter (1995) en su articulo “Leading Change: Why Transformation
Efforts Fail” (“Liderando el cambio: Porque fallan los Esfuerzos de
transformacién”), entre los que se destacan: No generan conviccion en la cupula;
no generan una coalicién para el cambio; no generan una vision seductora del
futuro; no comunican ni discuten la nueva vision estratégica; no se atreven a
remover los obstaculos de la nueva vision; no planean la aparicion sistematica de
triunfos de corto plazo; declaran la victoria muy temprano; y se dejan vencer por la

cotidianeidad, motivo por el cual no logra éxito en dichos intentos.

El servicio publico entonces, no se debe hacer por hacer, se debe hacer
bien porque solo asi se llega al desarrollo, entonces un buen servicio debe ser de
calidad, entonces la calidad consiste en una filosofia de accion continua por
mejorar, mejorar el proceso mejorar la actuacion del gobierno de las instituciones,
no es suficiente tener un buen funcionario o lider sino también debe haber buenos
empleados asi el concepto inicial evoluciona hoy se habla del concepto de calidad
total porque representa un avance en el concepto de calidad integral y abarca a
todas las actividades de organizacion de todos los funcionarios y empleados, es

decir ahora es responsabilidad de todos y para ello se obliga a trabajar en equipo.
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Ahora bien, uno de los ejes fundamentales de la Politica Nacional de
Modernizacion del Estado es el Gobierno Electronico, entonces es necesario

reflexionar o analizar sus avances y limitaciones particularmente a nivel municipal.

El Estado peruano desarrolla este tema a partir del Acuerdo Nacional,
cuando sefialan que se deben establecer politicas publicas para promover que el
Estado alcance eficiencia y transparencia, que seria el primer paso, hacia el
verdadero cambio en el sector publico, desde su concepcion solo es una mera
intencion porque en él se incurren en todos los errores advertidos por Kotter,
motivo por el cual ni el Estado ni la misma ciudadania han tomado conciencia de

su dimension y objetivos.

El Plan Bicentenario, establece seis objetivos estratégicos nacionales que
se deben alcanzar al 2021, el tercero se refiere al acceso irrestricto a los servicios
bésicos para el desarrollo de sus actividades econdmicas sociales y culturales, el
sexto pretende lograr desde el Estado una gestion publica eficiente, ello significa
modernizar el Estado reconociendo las megatendencias que condicionan las
posibilidades de desarrollo del pais, como es la globalizacion, ya se habla de una
democracia global, donde las telecomunicaciones y la masificacién del uso del
internet que son medios mas utilizados por todos los agentes econémicos no solo
para aminorar costos sino acceder a informaciones en forma inmediata, como
vemos es un documento mejor elaborado, la Ultima alternativa de ese cambio,
esta vigente, pero que no se ejecuta, porque la misma voluntad politica del actual
gobierno, y mezquindad de la clase politica que apenas puede sostenerse entre
tanto escandalo y corrupcion, no le brinda la atencién debida, desperdiciando una

vez mas la oportunidad de emprender el verdadero cambio del sector publico.

En el aspecto normativo, encontramos que con el D.S. N° 004-2013-PCM
(0O9ENE13) se Aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la gestion
Plblica, donde se destaca que el Gobierno Electronico es uno de los ejes
transversales de la politica de modernizacién al igual que el Gobierno Abierto,
estos se facilitan con el uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones,
pero con el D.S. N° 081-2013-PCM (10JUN13) que Aprueba la Politica Nacional
de Gobierno Electronico 2013-2017, donde se establecen lineamientos que todas

las dependencias estatales deben de cumplir de manera obligatoria, sin embargo
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ocurre que la mayoria de dependencias publicas no cumplen con las
disposiciones emitidas, asi lo advierte el Informe Especial emitido por Roberto
Claros Cohaila, para la Revista Actualidad Gubernamental, dicho informe aun
continla vigente pues desde su emision a la fecha no hay mayor avance,
particularmente en el Distrito de Los Olivos, y como ya lo sefale lineas arriba, ni
siquiera funciona su portal institucional, en fin, lo que debemos destacar es que
tenemos una normatividad especifica para implementar el gobierno electronico en
el Per, donde el aprovechamiento estratégico de las tecnologias de informacion
y comunicaciones (TIC’s), permitirian mayor eficiencia, ahorro, mejor informacién
y nuevos servicios que brinda el Estado, especificamente en su primer nivel
(Gobierno Local), en realidad la literatura o material de difusidbn sobre esta
teméatica es escasa, y esta podria ser una de sus debilidades, encontramos un
articulo publicado en el Diario Gestion, donde el Asesor de Negocios de Oracle
Pert, David Tolosana (2013), considera que para implementar el Gobierno
Electrénico en el Perl se requiere en primer lugar modernizar la infraestructura,
esto es adquirir los equipos y software adecuados, es indispensable automatizar
los procesos administrativos esto como muestra de eficiencia y transparencia,
pero también se requiere de personal preparado en estos menesteres, es decir
que la gestion del talento humano debe ser diferente, ademas es necesario “ir
camino a la nube”, esto es muy delicado pues se necesita de una plataforma
virtual sélida y segura, por ultimo el servicio al ciudadano debe ser real, asi un
portal web debe ser un verdadero canal de comunicacién entre el usuario y la
dependencia publica, definitivamente esta opinién es razonable, y quiza explique
porque no se logra aun implementar un verdadero gobierno electrénico en nuestro
pais cabe destacar que recientemente se ha publicado el Decreto Legislativo N°
1246 (10NOV16) que Aprueba diversas medidas de simplificacion administrativa,
como es el caso de la implementacion progresiva de la interoperatividad entre
entidades de la administraciébn publica, la eliminacibn de algunas vallas
burocréticas, como es la prohibicion de documentos que la administracién publica
puede obtenerlos directamente mediante la referida interoperatividad, y lo que
interesa a nuestra investigacion es las facilidades para efectuar el pago de
derechos administrativos en lineas para el cual la entidad debe suscribir

convenios con instituciones financieras o a través de sus plataformas digitales de
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las propias entidades publicas, en fin, la tematica de estudio de esta investigacion
ya tiene sustento normativo consistente y deviene en ineludible y obligatorio su

implementacion.

Consultando el portal de la Ongei, encontramos una “Noticia Destacada”,
publicada el: 18ENE12, donde se daba cuenta que la MDLO implementé un
Centro de Innovacion y Emprendimiento de Los Olivos-CIELO, como parte del
Megaproyecto denominado: “Los Olivos: Primera Ciudad Digital del Peru”
autodenominandose inclusive como la primera Ciudad digital de Latinoamérica, y
se trataba de modernos ambientes provistos de equipamientos de Ultima
tecnologia cuya finalidad seria la de interconectar los mas de 60,000 hogares del
Distrito a través de una red telemética para facilitar algunos servicios, sin
embargo, a la fecha poco o nada avanz6 porque no existen evidencias de dicho
programa, el sistema administrativo y acceso a los usuarios sigue siendo manual
y burocratico, subsiste el lento y costoso procedimiento administrativo donde
destaca la tramitologia del sello y el papel, que irrogan gastos innecesarios,
requisitos absurdos, y tiempo en atender servicios basicos, los usuarios tienen
necesariamente que realizar tramites latos, realizar colas y esperar varias horas
para ser atendidos en las diferentes dependencias municipales donde existen
numerosas vallas burocréticas, que de haberse implementado un gobierno
electrénico municipal, se habrian simplificado dichos tramites, por ejemplo no
seria necesario rellenar formularios, presentar documentos, sino simplemente
abrir el portal web del municipio, formular peticiones on-line, hacer seguimiento
del tramite de sus peticiones, en linea, recibir notificaciones via e-mail, pagar
tributos, impuestos, multas o cualquier concepto en cualquier entidad financiera, o
por internet desde su domicilio, acceder a informacién publica por transparencia,
sin necesidad de constituirse a la sede municipal y formar largas colas para
formular peticiones por escrito y esperar respuesta o notificacion por escrito y en
forma manual, en fin, a todos estos quehaceres se podrian acceder utilizando las

TICs, pero en Los Olivos, otra es la realidad.

Si bien es cierto, que emprender la transformacion del sector publico en el
Peru, es aparentemente imposible por las dificultades que se advierten tanto de

los mismos servidores publicos porque serian los primeros en sufrir las
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consecuencias de un cambio, como de los mismos usuarios por su escepticismo e
indiferencia también es cierto que con mayor informacion y conviccién se puede

emprender dicho cambio.

Sin embargo, podemos advertir que en la nueva gestion publica del
Municipio de Los Olivos persisten estas situaciones, y jamas nos hemos
preguntado cual es el sentir, las percepciones de los usuarios, cuales son las
molestias que advierte en los diferentes quehaceres administrativos, de saberlo
podriamos comprenderlos y entenderlos, analizar esas circunstancias, e
interpretarlas, asi junto a ellos, establecer nuevos conceptos, que permitan
atender sus expectativas, podemos inclusive con una nueva teoria fundamentada,
proponer mecanismos de solucion o alternativas de solucién que permita el

desarrollo de una nueva gestién publica competente.

2.2. Aproximacion temética:

Por el enfoque adoptado en nuestra investigacion, somos conscientes que
la tematica es referencial, pues la verdadera teoria se encuentra en construccion,
y como es necesario partir de alguna referencia teérica o tematica, y que
definitivamente tienen un caracter provisorio y que estan condicionados al
resultado de la investigacion, donde recién se realizara una “teorizacion”, por lo
que con esta salvedad, partimos considerando lo desarrollado en el punto
precedente, y con el vertiginoso avance de la tecnologia, sobre todo en el campo
de las comunicaciones, podemos afirmar categéricamente que el comun de los
ciudadanos las conoce, y de alguna manera se valié del internet para acceder a
informacion variada desde comunicaciones, servicios, créditos, entretenimiento
que le brindan y ofrecen diversas empresas, entidades financieras, de
comunicaciones (telefonia fija, movil internet y cable), inclusive algunas
dependencias publicas como la SUNAT, SUNARP, SAT, el Poder Judicial, entre
otras, donde acceder a informacion, a las notificaciones y seguimiento de tramites
0 procesos judiciales, administrativos, se pueden recibir y acceder en linea, es

decir, ya no es necesario acudir a la sede o a las dependencia indicadas, para
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obtener informacion, seguimiento o resultado de gestiones realizadas, cuando
realizamos alguna reclamacion o consulta sobre impuestos impagos o pagados
en exceso, sobe multas o sanciones impuestas, cuando necesitamos verificar la
veracidad de un comprobante de pago, la identidad o formalidad de un negocio al
que recurrimos, consultamos en el portal de la SUNAT; cuando deseamos
verificar la identidad o propietario de un vehiculo, o hacer seguimiento de una
inscripcion de titulo o gravamen sobre propiedad inmueble y vehicular, recurrimos
al portal de la SUNARP, es mas, ahora en los centros comerciales encontramos
aparatos que son una suerte de cajeros automaticos, donde podemos recabar
consultas vehiculares y copias literales del registro de propiedad inmueble,
registro personal y personas juridicas, esto a cualquier hora o dia; si deseamos
conocer si tenemos alguna papeleta de infraccion de transito registrada sobre
nuestro vehiculo o el que queremos adquirir, recurrimos al portal del SAT; en el
ambito judicial, ahora podemos hacer seguimiento de procesos judiciales en todas
sus instancias y ser notificados con el servicio de notificaciones electronicas sobre
procesos judiciales civiles y contencioso administrativos, de cualquier sede judicial
del pais, pues en forma progresiva se estd enlazando al sistema, se recurre al
portal del Poder Judicial, ain quedan algunas sedes judiciales que no estan en el
sistema, algunas municipalidades ya han avanzado pues desde su portal
podemos acceder a informacion, inclusive a algunos servicios, todo eso es un
gran avance, pero no suficiente, si vivimos en un mundo globalizado, donde la
tecnologia en el campo de las comunicaciones ha avanzado vertiginosamente,
ahora existen nuevos concepto y términos como es el “big data”, considerada una
nueva frontera a atravesar para acceder a informacién un nuevo mundo libre que
no esta debidamente normado ni garantizada su utilidad, entonces el Estado
busca intervenir y hasta controlar generando una implicancia juridica aun incierta,
asi lo advierte Julian Valero Torrijos en su articulo titulado: “La innovacion
tecnolégica en el uso de la informacion desde la perspectiva de la funcién
inspectora de las Administraciones Publicas.”, en efecto, por ahora, podemos
acceder en forma inmediata a informacion variada de cualquier parte del planeta,
a ello se agrega que hoy en dia podemos acceder facilmente a un “Smartphone”
(teléfono inteligente), o a un “smarthtv”, es muy comun ver en cada hogar un

ordenador, sea cual fuere su tipo o presentacion tenemos desde computadoras
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convencionales bésicas, cada vez mas pequefias y menos voluminosas,
computadoras portétiles (laptop), tabletas, cuya capacidad, costo y presentacion
viene actualizandose constantemente, cada vez hay equipos con mayores
cualidades y utilidad; la mayoria de hogares cuenta con servicio de internet y/o
cable, propio o algunos lo comparten en nucleos familiares o vecinos,
ubicandonos en el &mbito territorial de la MDLO, nos preguntamos qué pasaria, Si
estos mismos medios se utilizan para acceder a un servicio publico, o para
obtener alguna informacion, especificamente en el ambito local, porque los
ciudadanos que residen, estan de paso, trabajan o estudian, en esta jurisdiccion
territorial, a quienes vamos a denominar “usuarios”, recurren inicialmente al
municipio en busca de estos servicios, por lo que es necesario tener debidamente
identificados o precisados, estos nuevos medios o sistemas de acceso a los

servicios publicos:

Tecnologias de Informacién y Comunicaciones (TIC'S), es necesario tener
en cuenta términos como éste, antes de definir el Gobierno Electrénico, debemos
identificar sus componentes, una de ellas son las tecnologias de informacion y
comunicaciones que en adelante denominaremos TIC's, son las que nos permiten
transmitir procesar y difundir informaciones en forma inmediata y rapida ello al
amparo del avance tecnologico y de facil acceso a sus usuarios, asi lo describe
Cesar Daniel Vargas Diaz (2011) profesor de la Universidad de Granada-Espafa,
cuando desarrolla su articulo titulado: “El Gobierno Electronico o e-Gobierno”,
también hace referencia a otras definiciones y enlaza este término con el uso del

internet, y el Gobierno lo que nos lleva a la siguiente definicion.

Gobierno Electronico, también conocido como e-goberment, las Naciones
Unidas adopta un concepto elemental que incluye el uso de las Tecnologias de
Informacién y de las Comunicaciones (TIC's), por parte del Estado, a fin de
brindar servicios e informacién a los ciudadanos y todo usuario, con el evidente
incremento de la eficacia y eficiencia de la gestion publica, promoviendo
significativamente la transparencia del sector publico y facilitando la participacion
ciudadana, esta y otras definiciones son presentadas por Cesar Daniel Vargas
Diaz en el trabajo citado lineas arriba, no sin antes dejar constancia que la

definicion adoptada no esta comunmente aceptada por tratarse de un nuevo
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concepto que también se encuentra en construccion, en evolucion, resulta
evidente que este concepto se vincula al uso de las TIC's, y como éstas se
encuentra en constante desarrollo y la tecnologia constantemente nos sorprende
con nuevos aparatos y medios cada vez mas sofisticados, con mayores utilidades,
lo que mas me interesé fue la forma como nos presenta la evolucion de este
concepto a través del tiempo, asi tenemos que el afio 1999, se indicaba que es el
uso de las TIC para suplir las necesidades del ciudadano; en el afio 2000 se
definia como una forma de usar las TIC para mejorar las transacciones del sector
publico y sus usuarios, el afio 2001 se decia que es hacer accesible el Gobierno
al ciudadano, esto cuando lo deseen, el afio 2002 se afirmaba que es el uso de la
TIC para alcanzar un buen gobierno; el afio 2003, para alcanzar una
administracion publica mejor, el afio 2004 como la capacidad para transformar las
relaciones con el ciudadano; el afio 2005, sefala que es una de las mayores
iniciativas del sector publico para transformarlo con un potencial para cambiar las
relaciones del mismo sector publico entre si y con los ciudadanos, y el afio 2006

se refiere a la utilizacion de las aplicaciones de las TIC en el sector publico.

El Perd adopta el mismo concepto, en concordancia con la definicién
desarrollada en la Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico, cuando
Aprueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Puablica con el
Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, ademas destaca que es una herramienta
fundamental para la modernizacion de la gestion puablica haciéndola mas
transparente, y precisa que el enfoque del gobierno electronico puede ser
analizado tanto desde una mirada del ciudadano/usuario como la mirada
interna/institucional, ahi es donde radica el problema, y cabe preguntar y donde
estd la mirada del usuario para implementarla?, las normas dictadas

posteriormente no se ocupan de este aspecto al menos no lo desarrollan.

Beneficios del Gobierno Electrénico, del estudio del trabajo elaborado por
Alfaro R., Bustos G., Gonzales A., y Lorono J. titulado: “Introduccion al Gobierno
Electronico: Actores y Dimensiones”, de la Pontificia Universidad Catdlica de
Valparaiso, podemos destacar que el uso e implementacion del e-goberment,
puede representar beneficios a todos los actores involucrados, esto es, se

beneficiaria el ciudadano al utilizar un servicio eficiente, que implica su utilidad,
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costo y que se siente protagonista del cambio; se beneficiarian las empresas
porque los servicios que se brindan son seguros, eficientes y de menor costo, por
altimo se beneficiaria el gobierno porque alcanzaria confianza credibilidad y
utilidad. (pp. 19-23).

Obstaculos para implementar un Gobierno Electronico, en una
investigacion, realizada por: Dinaira Gutierrez y Yeidy Rojas, titulada: “El Gobierno
Electronico como creador de condiciones para la apropiacién de los ciudadanos y
propiciador de una ciudadania e identidad cultural en Venezuela. Basada en el
uso de las TIC”, se describen ademas de los beneficios que significaria la
implementacion de un e-goberment, también existen obstaculos a considerar,
entre ellos se evidencia que no se cuenta con infraestructura adecuada y
suficiente para su implementacion; que no se encuentran debidamente articuladas
todas la dependencias publicas; también se destaca la reiterada inestabilidad
politica, no todos los regimenes o0 gestiones de gobierno ya nacional, regional o
local estan sintonizados en el tema; ademas de ello, la normatividad vigentes no
esta debidamente regulada, ni esta difundida, a ello se agrega el desconocimiento
del tema de parte de los agentes del sector publico, trabajadores y funcionarios,
peor aun, de los usuarios, a quienes en esa investigacion se les denomina:

“ciudadanos analfabetos tecnoldgicos”.

Sede Electronica, el Profesor de Derecho Administrativo de la Universidad
de Alicante, Rubén Martinez, autor del tratado: Administracion Publica
Electrénica, escribe un articulo para la Revista de Derecho Administrativo del
Circulo de derecho Administrativo de la PUCP en su p. 109, y reproduce su
definicion como: “el sitio o portal web de Internet, titularidad de una Administracion
Pudblica, que sirve de plataforma para que los administrados puedan relacionarse
con la misma recibiendo servicios publicos o entablando Procedimientos
Administrativos Electronicos”, y asevera que sin la implementacion de este sitio
web, no va ser posible que el administrado (usuario), pueda interactuar con los
administradores (MDLO), porque este es el medio que los va a vincular, en
contraposicion al viejo sistema donde el usuario se vincula con el administrador
concurriendo a la sede administrativa para formular sus peticiones o gestionar

algun servicio, esta es la diferencia sustancial entre ambos sistemas, el nuevo
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enmarcado en el uso de la tecnologia de comunicaciones, y el “tradicional” cuyo

arraigo burocrético evidencia su colapso por caduco.

2.3. Estudios relacionados:

Se han consultado investigaciones, algunas publicaciones cientificas,
articulos, entrevistas, relacionadas con el tema de investigacion, indicando que la
literatura sobre esta tematica es escasa, por lo que destacamos algunos de ellos,

ordenandolos cronoldégicamente, conforme presentamos a continuacion:

2.3.1. Antecedentes internacionales:

2.3.1.1. La Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso, el afio 2005 publicé un
Libro cuyos co-autores son: Rodrigo Alfaro A., Guillermo Bustos R., Alejandra
Gonzales R., y Joseba Lorofio A. intitulado: “Introduccién al Gobierno Electrénico:
Actores y Dimensiones”, que define conceptos en el ambito del Gobierno
Electrénico asi como presenta algunas experiencias en Gobierno electrénico en
Chile, pero utiliza conceptos y referencias que bien se pueden interpretar
realidades como la nuestra y la de cualquier pais latinoamericano, por lo que
considero de necesaria consulta para identificar nuestra realidad y la posibilidad

de aplicarla al ambito municipal.

2.3.1.2. Un Trabajo de Investigacion, realizado en la escuela de Administracion de
la Universidad de Oriente, una de las mas importantes de Venezuela, realizada el
afio 2008 titulada: “El Gobierno Electrénico como creador de condiciones para la
apropiacion de los ciudadanos y propiciador de una ciudadania e identidad
cultural en Venezuela. Basada en el uso de las TIC” por: Dinaira Gutierrez y Yeidy
Rojas, cuyo enfoque mas alla del marco conceptual bastante amplio, ensayan una
teoria de gobierno electronico aplicado en los &mbitos social-politico-cultural
tecnolégico en Venezuela, esto es, busca generar una nueva identidad

ciudadana, inclusive se habla de “consolidar una ciudadania digital”’, y que
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rescatando sus presupuestos bien podemos identificar las percepciones de los
usuarios de la MDLO frente al e-goberment.

2.3.1.3. Otro Trabajo de Investigacion, realizada en la escuela de Administracion
de la Universidad de Oriente, como ya lo indicamos, una de las méas importantes
de Venezuela, ésta fue realizada el afio 2009 titulada: “Gobierno electronico como
herramienta de gestion publica en Venezuela” por: Cumana Willber y Marval
Willians, desarrollan temas como aspectos generales del gobierno electrénico y
las TICs como herramientas de gestion publica, un marco tedrico elemental de
interés para nuestra investigacion, el marco normativo es de acuerdo con la
legislacidn venezolana, sin embargo se debe destacar que en efecto, dicha
investigacion es una buena herramienta para orientar la gestion publica porque

ahi encontraremos aspectos conceptuales y normativos sobre el tema.

2.3.1.4. Las Naciones Unidas, en una publicacion de un documento de la Serie
Gestidon Publica de la CEPAL en Santiago de Chile al afio 2011, denominada: “El
gobierno electronico en la gestion publica” de: Alejandra Naser y Gaston Concha,
Asistente y Consultor del Instituto latinoamericano y del Caribe de Planificacién
Econdmica y Social (ILPES), desarrolla aspectos conceptuales sobre el tema vy
precisa que el gobierno electrénico es el uso intensivo de las tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC's), es una nueva forma de gobierno por tanto la
necesidad de su implementacion , también es de gran utilidad para nuestra

investigacion.

2.3.1.5. Otro trabajo de investigacion publicado en la Revista: UNI-
PLURI/VERSIDAD VOL.11 N° DEL ANO 2011, de la Facultad de Educacion de la
Universidad de Antioquia, Medellin Colombia, titulada: “El Gobierno Electrénico o
e-Gobierno” cuyo autor: Cesar Daniel Vargas Diaz profesor de la Universidad de
Granada-Espafa, desarrolla y revisa diferentes definiciones y conceptos de
diversos autores, e incide en el impacto de las TIC, particularmente el internet, la
importancia de la informacion radica en su variedad y precision, utiles para

nuestra investigacion.
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2.3.2. Antecedentes nacionales:

2.3.2.1. Roberto Claros Cohaila, Especialista en Fortalecimiento Institucional,
docente de la Universidad ESAN, publicé un Informe Especial: “Avances y
limitaciones del gobierno electronico en las municipalidades y logros de la
ONGEY/”, En Actualidad Gubernamental N° 59- Lima, Setiembre 2013, pp.l-4,1-6,
nos presenta un diagnostico sobre la normatividad vigente, y algunos aspectos
practicos ocurridos en el proceso de implementacion del Gobierno Electronico,
incidiendo en el ambito municipal, destaca sus avances y limitaciones y concluye
que las totalidad de instituciones publicas no cumplen con una O6ptima
presentacion de la informacion en los portales institucionales y que se debe
trabajar en efectuar un proceso de concientizacién primero, de las instituciones

del Estado para desarrollar y mantener los portales institucionales.

2.3.2.2. La Pontificia Universidad Catdlica del Perq, el afio 2014 publicé una Tesis
de la Facultad de Ciencias y Artes de la Comunicacion cuya autora es: Cecilia
Maria Lourdes Benavides Castro, intitulado: “El discurso de participacion
ciudadana en el marco del disefio de la politica de Gobierno Electrénico de la
Municipalidad Distrital de Miraflores”, que parte desde la 6ptica de la participacion
ciudadana, y realiza una mirada de la gestion municipal, y describe las
percepciones de la autoridad municipal, frente a la normatividad existente y la
realidad (ciudadano), investigacion de enfoque cualitativo, muy interesante, por lo
que considero de necesaria consulta para complementar el estudio que

realizamos, la mirada del mismo problema pero desde otra Optica, la del usuario.

2.3.2.3. La Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas - UPC, el afio 2016
publicé un Libro cuyo autor es: Joaquin Yrivarren Espinoza intitulado: “Gobierno
Electronico: Analisis de los conceptos de tecnologia, comodidad y democracia”,
gue define conceptos en el ambito del Gobierno Electrénico, pero incide en la
nueva conceptualizacion del tema, como es el caso que ahora se tendria que
hablar de ciudades digitales, y como ya estamos a puertas del voto electronico,

ensaya un concepto de democracia digital, por lo que considero de necesaria
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consulta para poder analizar e interpretar la informacion a recabar y la posibilidad
de aplicarla a la gestion publica municipal.

2.4. Formulacién de las preguntas de investigacion

Teniendo en consideracién que los quehaceres administrativos de la MDLO
de alguna manera ocasionan molestias a sus usuarios, y que ello implica la
necesidad de implementar el e-goberment, esto es, incrementar el uso de la TIC's
para permitir un acercamiento del Estado (Municipio) a la sociedad (usuario), por
lo que resulta imperativo conocer cuales son las percepciones, cuales son las
molestias que tienen los usuarios al respecto, como es que se manifiestan estas
percepciones y molestias, y si el usuario es consciente de las bondades, y
beneficios de su uso, si el usuario puede percibir que la gestion publica-local
podria mejorar en su competencia, y analizar esas percepciones y molestias,
identificar los factores que dificultan su implementacion, entre otros, entonces

formularemos nuestras preguntas norteadoras, de la siguiente manera:
e ¢ Cudles son las percepciones de los usuarios de la MDLO respecto de los

guehaceres administrativos?

e ¢ Cudles son las molestias de los usuarios de la MDLO respecto de los

guehaceres administrativos?

e ¢CbOmo son las percepciones de los usuarios de la MDLO respecto del e-

goberment a nivel local?

e (COmo son las molestias de los usuarios de la MDLO respecto del e-

goberment a nivel local?

e Cudl es la diferencia entre acceder a los quehaceres administrativos

tradicionalmente con el uso del e-goberment en la MDLO?
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e ¢(Cuales son las razones porque el usuario no se atreve a usar el e-
goberment en los diferentes quehaceres administrativos de la MDLO si

habitualmente ya usa las TIC’s en otras actividades?

2.5. Formulacion del problema de investigacion:

2.5.1. Justificacion:

Se justifica esta Investigacion porque es importante conocer cudles son las
percepciones y molestias que tienen los usuarios respecto de los quehaceres
administrativos y sus innovaciones, mas aun si vivimos en tiempo de cambios
vertiginosos en todos los campos, como consecuencia del avance tecnoldgico,
particularmente en el uso de las tecnologias de informacién y comunicaciones
(TIC’s), el proceso de globalizacién de las informaciones y el acceso a éstas, y
como la administracion publica no puede estar ajena a estos cambios, porque el
Estado también viene atravesando un proceso de modernizacion en todos sus
niveles, y busca generar un modelo de gobierno electrénico también conocido
como e-goberment, para la solucion de necesidades locales, establecer niveles de
interaccidn con los usuarios, y de alguna manera la Municipalidad Distrital de Los
Olivos (MDLO), es parte de este cambio. Entonces la investigacion no solo va
dirigida a los usuarios para entenderlos segun sus percepciones sino también a
los funcionarios y servidores ediles para que conociendo estas percepciones
adecuen su actitud, su forma de trabajo y busquen satisfacer con eficacia y
eficiencia las necesidades que se vienen generando a partir del e-goberment,
siendo estos beneficios que se esperan de los conocimientos que vamos a
adquirir al final de nuestra investigacion, pues consideramos que en el aspecto
cientifico-metodoldgico, el presente trabajo de investigacion puede aportar a las
diferentes teorias que sostienen la necesidad de implementar el e-goberment en

los diferentes quehaceres administrativos de la MDLO.
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2.5.2 Relevancia:

Consideramos que esta investigacion es relevante porque busca analizar
las percepciones y molestias que tienen los usuarios de la MDLO respecto de los
guehaceres administrativos de la comuna y porque puede contribuir a las ya
realizadas sobre el uso de las TICs y la implementacion del e-goberment a nivel
local, y porque al ubicarnos en el ambito geografico de la MDLO, esta
investigacion puede generar impacto con sus resultados, y conllevar a que la
actual gestiéon edil las adopte y promueva la implementacion de nuevos
procedimiento de gobierno electronico, y materialicen la ansiada modernizacion
del Estado, con una gestion publica accesible, transparente, competente,
tomando como referencia las percepciones de los usuarios estos como
conocimientos adquiridos bajo un procedimiento cientifico serio y confiable por lo
gue su trascendencia y utilidad pueden aceptarse.

2.5.3. Contribucién:

Convencidos que la investigacion puede contribuir a aclarar conceptos,
difundir sus bondades, todos encaminados a implementar un verdadero gobierno
electronico, por lo que la contribucién del mismo se determinara al final del
proceso investigatorio, esto es, consideramos que aportard a otras
investigaciones sociales, favoreciendo la exploracion, e identificacion de las
deficiencias que existen en los quehaceres administrativos de la MDLO; y para
gue accedan a nuevos mecanismos funcionales que permitan solucionar dichas

deficiencias.

2.6. Objetivos:

Para guiar nuestra investigacion y de ser necesario determinar sus alcances,
estando a la naturaleza del enfoque cualitativo, los objetivos los iremos fijando
durante el proceso investigativo, asi evitaremos confusiones o0 seguiremos

elaborandolos, siempre guiados por la Taxonomia de Bloom, clasificando los
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conocimientos cognitivos segun su nivel de complejidad (cognitivo, conductual y

psicomotor), de la siguiente manera:

2.6.1. Describir las percepciones y molestias que tienen los usuarios de la
MDLO respecto de los quehaceres administrativos y la necesidad de tener
conceptos claros de una gestion publica competente.

2.6.2. Describir las percepciones que tienen los usuarios de la MDLO respecto
del e-goberment, a nivel local, asi como la informacién gubernamental-local, al

que acceden éstos mediante el uso de las TICs.

2.6.3. Comparar clasificar e interpretar las normas legales de la MDLO que
rigen los quehaceres administrativos y su proceso de modernizacién y las

emitidas en otros municipios, sobre el mismo tema.

2.6.4. Analizar las percepciones gue tienen los usuarios del e-goberment de la
MDLO a la luz de la normatividad vigente y determinar los factores que
impiden su implementacion especificamente en el periodo 2015-2016, analizar
los factores que determinan su falta de confianza y si los mecanismos

establecidos son las que determinan las percepciones investigadas.

2.6.5. Comprender e Interpretar las percepciones que tienen los usuarios del
e-goberment de la MDLO vy si estas determinar si el usuario puede interactuar
con el gobierno local utilizando este nuevo medio, si de su uso puede
beneficiarlo y finalmente se contribuye en la competencia de la gestion

publica-local

2.6.6. Proponer al final de la investigacion nuevos mecanismos que permitan
variar las percepciones equivocadas que tenian los usuarios inicialmente, que
permitan que la difusién del tema por parte de los funcionarios y servidores,
proponer nuevas normas legales viables para la implementacion y desarrollo

del e-goberment en la MDLO
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2.7. Supuestos categdricos:

Entendemos que una investigacion de enfoque -cualitativo, no tiene
hipotesis, porque no nos interesa contrastarlas o verificarlas, lo que si se
necesitan son las categorias, o mejor dicho los supuestos categoricos, pero
ocurre gue éstas si son previas a la investigacion, se dice que es muy probable
que hayan sido tomadas de otras investigaciones, asi lo afirma Martinez (2006).
cuando precisa: “Las verdaderas categorias que conceptualizaran nuestra
realidad deben emerger del estudio de la informacion que se recoja, al realizar el
proceso de “categorizacion” y durante los procesos de “contrastacion” y de
“teorizacion”, es decir, cuando se analicen, relacionen, comparen y contrasten las
categorias”, (p.133) sin embargo también dice que se puede partir de un grupo
de categorias de caracter hasta provisionales y que se deberian de utilizar
prudentemente, al menos hasta que no sea confirmada con las resultantes de la

investigacién, y bajo estos presupuestos formulamos las siguientes:

2.7.1. El uso de las TICs en la administracion municipal y la implementacion del e-
goberment en la MDLO deberia solucionar necesidades basicas de sus usuarios,
haciendo accesible confiable y transparente la gestion publica, pero éstos tienen

percepciones que no han sido consideradas al momento de implementarla.

2.7.2. Actualmente las TICs no se utilizan debidamente en la gestién publica
municipal, por lo que considerariamos que no existe un verdadero gobierno
electronico municipal, porque ni los funcionarios ediles ni los usuarios conocen

sus principales fundamentos y las bondades de un gobierno electronico.



lll. Marco metodologico
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3.1. Método:

Este término significa etimol6gicamente el camino hacia el fin (pues
proviene de dos palabras griegas: metha—hodos), y en una investigacion de
enfoque cualitativo el método es el inductivo, que parte de lo particular para llegar
a una generalizacién, y en nuestra investigacion para poder entender lo que
significa una “percepcion”, o una “molestia”, que basicamente es el hecho de
percibir mental o sensorialmente, o en el caso de la segunda palabra no es mas
gue una desazon o incomodidad al realizar algun acto, en nuestro caso al recurrir
a la administracion publica como usuarios, pero en sentido estrictamente
cientifico, se necesita hacer uso de un método conocido como “Verstehen” que es
una acepcion alemana que en realidad significa "Comprender”, como lo indica
Reyes (2009), asi se consigna en el Diccionario Critico de Ciencias Sociales:
terminologia cientifico social, y asi encontraremos que esta comprensién nos
permitird conocer el significado de las acciones (percepciones y molestias) desde
una optica filosofica e inclusive historica, pues no solo son datos sino se debe
comprender a la luz de juicios de valor, siendo este otro giro interpretativo que nos
permitird entender la complejidad de las percepciones realizadas en determinados
contextos y bajo reglas o costumbres sociales diferentes, por lo que es el primero
gue utilizamos en nuestra investigacion, porque destacan los datos no numeéricos,
la palabra, el texto, el discurso, el testimonio, los graficos-dibujos e imagenes
para acercarse al estudio de la realidad social; por lo tanto, el primer momento del
método que utilizaremos es la exploracidbn centrada en la observacion que
conducentemente nos llevara a obtener conocimientos de primera mano de la
realidad social y el segundo momento no menos importante que el primero es la
inspeccion que implica la descripcion de lo observado para luego poder ser
interpretado.

3.2. Metodologia:

Identificado el método, ahora corresponde establecer los procesos

mediante el cual Illegaremos al fin determinado, y considerando que nuestra
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investigacion es flexible y se construye en el camino, existiendo una gama de

procesos, inicialmente adoptamos para nuestra investigacion, los siguientes:

3.2.1. La Hermeneutica:

Como dicen Alvarez y Jurgenson (2003): “La hermeneutica se define como
la teoria y la practica de la interpretacion”, y es tan antigua que lo encontramos en
las discusiones medievales de las interpretaciones biblicas, formalizada en los
siglos XVIII y XIX cuando Wihelm Dilthey propone la hermeneutica textual como
una metodologia de las ciencias sociales. Desde entonces sirve de base para un
enfoque filosofico para el analisis de la comprension y la conducta humana, por
eso lo adoptamos para nuestra investigacion, precisando que la nuestra seria la

hermenelutica Juridica fundamentalmente.

3.2.2. La Fenomenologia:

Es una corriente filosofica desarrollada por Husserl, Heidegger, Sartre,
Heshusius, y Melich, entre otros, y considerando lo sefialado por Alvarez y
Jurgenson (2003), parafraseandolos, entendemos que consiste en analiz