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Resumen.

El propésito del presente trabajo de investigacion fue analizar la atencion al
ciudadano en la municipalidad provincial de Huaytard y tuvo como problema
general ¢Como es la atencion al ciudadano en la municipalidad provincial de

Huaytrara?

El tipo de investigacién es cualitativo, disefio Fundamentacién tedrica y
documentaria. EI método es inductivo. Se utilizé el paradigma interpretativo. Se
tomé el modelo de Atencion ciudadana Agesic (2016) y las teorias de sistemas
generales y sistemas complejos. Se utilizd6 una entrevista para el levantamiento
de informacion. Dentro de las unidades de informantes se entrevistdé a dos
usuarios y dos funcionarios, asimismo se utilizé libros, documentos y modelos de

otros paises.

Se llegaron a las siguientes conclusiones: no se viene dando buena
atencion al ciudadano en la municipalidad provincial de Huaytara, ya que nuestro
sistema burocratico peruano no se adapta a estos cambios complejos que viene
atravesando la sociedad, en cuanto a sus categorias habilidades requeridas los
funcionarios no cuentan con el perfil para una eficiente atencién al ciudadano, en
cuanto a la infraestructura cuenta con instalaciones en las diversas oficinas, pero
no se abastecen con el personal, ni horarios y en cuanto a la categoria
requerimientos tecnoldgicos, no se encuentra equipado y no cuenta con
sefalizacién adecuada dificultando la comunicacién y finalmente esto dificulta el

seguimiento operativo.

Palabras claves: atencion ciudadana, habilidades requeridas,

requerimientos tecnoldgicos, seguimiento operativo



Abstract
The purpose of the present research work was to analyze citizen attention in the
provincial municipality of Huaytard and had as a general problem, what is the

attention to the citizen in the provincial municipality of Huaytrara?

The type of research is qualitative, design Theoretical and documentary
foundation. The method is inductive. The interpretive paradigm was used. The
model of citizen attention Agesic (2016) and the theory of general systems and
complex systems was taken. An interview was used to gather information. Within
the units of informants, two users and two officials were interviewed, and books,

documents and models from other countries were also used.

The following conclusions were reached: no good attention has been
given to the citizen in the provincial municipality of Huaytara, since our Peruvian
bureaucratic system does not adapt to these complex changes that society has
been going through, in terms of its skill categories required by officials they do not
count with the profile for an efficient attention to the citizen, as for the infrastructure
it has facilities in the different offices, but they are not supplied with the personnel,
nor schedules and as for the category technological requirements, it is not
equipped and not It has adequate signage making communication difficult and

finally this makes operational monitoring difficult.

Keywords: citizen attention, required skills, technological requirements,

operational monitoring



Resumo

O objetivo do presente trabalho de pesquisa foi a atencdo do cidadao no
municipio provincial de Huaytara e teve como um pronlema general, como € o

servico de cidaddo no municipio provincia de Huaytara?

O tipo de pesquisa € qualitativa, de design. Fundamentaca teorica e
documental. O método € indutivo. O paradigma interpretativo foi usado. O modelo
de atencédo do cidadéo Agesic (2016) e as teorias dos sistemas gerais e sistemas
complexos foram tomadas, Uma entrevista foi usada para coletar informacdes.
Dentro das unidades de informantes, dois usuérios e dois funcionarios foram

entrevistados, bem como livros, documentos e modelos de outros paises.

As siguientes conclusdes foram alcancadas: nenhuma atenca foi dada ao
cidaddo no municipio provincia de Huaytara, ja que nosso sistema burocratico
peruano ndo se adapta a esas complexas mudancas pelas quais a sociedade
vem passando, em termos de suas categorias de habilidades exigidas pelos
funcionérios, ndo contam como o perfil para uma atencéo eficiente ao cidadéao,
como para a infra-estructura tem instala¢ds nos diferentes escritérios, mas néo
sdo fornecidos como o pessoal, nem horérios e quanto a categorias requisitos
tecnolégicos, ndo é equipado e nem Tem sinalizacdo adequada dificultando a

comunicacao e, finalmente, isso dificulta 0 monitoramento operacional.

Palavras chave: atencdo do cidadao, habilidades necessarias, requisitos

tecnolégicos monitoramento operacional.
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1.1.Realidad problemética

La atencion del ciudadano y su interaccion en el sector publico es reciente a
nivel mundial la aparicibon data desde hace dos décadas en paises
desarrollados, sin embargo ya diversos gobiernos han sefialado tendencias
encaminadas a obtener gestiones gubernamentales que implican participacion
de la ciudadania, es consecuencia es importante tener un gobierno abierto
porque representa tendencias visibles y porque permite mejores tomas de
decisiones en la apertura de canales para la participacion ciudadana (Ramos,
2017).

En Europa, la utilizacion de la tecnologia en la atencién al ciudadano,
permiti6 alcanzar mayores niveles de transparencia, dando lugar a nuevas
estructuras en la fuerza de trabajo. Siendo Espafia; en el ayuntamiento de
Barcelona donde puso en actividad un centro virtual de atencion al ciudadano,
siendo pionera en Europa, basado en tecnologias de tele presencia y
colaboracién de Cisco, los tramites se pueden hacer desde un remoto a través

de cabinas de video, convirtiéndose en un modelo de innovacién urbana.

En el caso mexicano, se habia reducido a la fiscalizacion de los recursos
publicos siendo empleados en construccién de obras publicas, sin embargo
ahora se han creado canales que interactian entre el gobierno y la ciudadania
eficientemente para ello cre6 el Documento de Trabajo de Atencion Ciudadana,
Convirtiéendose en modelo a nivel de América del Norte quien tiene tanto
tiempo trabajando sobre tema basandose en los centros de atencion del primer
mundo.

(Ramirez, 1999) manifieta que dichos centros cuentan con espacios
dignos, donde se concentra la atencion de prestacion de tramites y servicios,
informacion clara, atencién multicanal, homologacion y simplificacion, seleccion
y capacitacion del personal con la finalidad de dar un servicio integral,
transparente, agil y sencillo a los usuarios. (Documentos de trabajo de

atencion ciudadana, 2005).



En Latinoamérica Chile también incorporo a traves del (Sistema Integral
de Informacion y Atencion ciudadana, [SIAC], 2010) y el sistema de atencion
ciudadana Inclusiva, asumiendo el desafio de la modernizacion que el estado
demanda, siendo reconocido por la Norma ISO 9001, lo cual sitia a la

administracion publica chilena como nivel avanzado a nivel internacional.

Estado peruano debe estar a la vanguardia de la dinamica global, al
respecto la Nueva Gestion Publica (NGP) promovié la incorporacion de una
vision gerencial en la administracion publica por eso propone reemplazar el
modelo tradicional de las organizaciones y la entrega de los servicios publicos,
basado en los principios de la burocracia, la centralizacion, la planificacion y el
control directo, por una gestion publica que busca eficiencia y eficacia en todos
sus niveles de gobiern (Garcia, R. y Garcia, M., 2010).

Sin embargo en nuestro pais aun se adolece de un sistema que maneje
la gestién publica y que sea eficiente, rapido y con buen servicio y calidad de

atencion.

En el Pera existen los centros de Mejor Atencion al ciudadano MAC, que
son las siglas de la mejor atencién ciudadana en el Perd, No obstante solo
contamos con 6 centros de mejor atencién al ciudadano, que se encuentran en:
en la provincia de Arequipa, Lima, Callao, Lima Norte, Lima este y el MAC
Piura. En el Callao existen dos ElI Mac de Bellavista y el Mac Ventanilla.
Siendo Lima la capital y estar superpoblada cuenta con dos en el este y norte.

Que podemos esperar de las provincias apartadas y alejadas de las ciudades.

Dichos centros de atencion cuentan con las siguientes instituciones:
Banco de la Nacién, Indecopi, Ministerio del Interior, Superintendencia Nacional
de Migraciones, en el caso de Ventanilla también atiende servicios de la
municipalidad de Ventanilla, Poder Judicial, Reniec, Sunarp, Sunat, Inpe, Caja

Piura. En el distrito de Ventanilla el Mac ademéas de las instituciones



mencionadas cuenta con Sedapal y Midis. Brindando orientacion y facilidades
en tramites a los contribuyentes y ciudadanos.

A pesar que nuestro estado peruano cuenta con la institucion que
regula la implementacion de la calidad en la gestion publica Osinergmin, en la
cual se encuentra consignada en la norma UNE 93200, como una de las
herramientas mas utilizadas tanto por las administraciones publicas como las

empresas privadas. (Fox, Maguifia y Mercado, 2015)

En la provincia de Huaytara no es ajena a esta realidad, los ciudadanos
vienen teniendo dificultades en la atencion al ciudadano, en cuanto a la
comunicacién, horarios de atencion, servicios de internet ya que la zona es
geograficamente occidentada la sefial de telefonia falla y el servicio de internet
también, siendo cargos necesarios para lograr la ineficiencia y calidad en la
gestion administrativa y atencion al ciudadano. No concentra aun un centro
especializado de atencion al ciudadano, por lo cual la investigacion busca
analizar la atencién del ciudadano en la municipalidad distrital de Huaytara,
para que a posteriori, se implemente un centro de atencién del ciudadano

multicanal.

1.2.Trabajos previos

Dentro de la literatura e investigaciones sobre atencion al ciudadano se han
encontrado, mas estudios internacionales, que nacionales, con esto nos damos
cuenta que nos falta crear mas propuestas e investigaciones de
implementacion y mejora en la atencion al ciudadano en nuestro pais. Se

presentan los antecedentes:

Internacionales

Ramos (2017) investigd sobre: “La informacion y participacion ciudadana en el
contexto del gobierno abierto: las potencialidades de la biblioteca publica”. Un
estudio realizado por la Universidad de Nacional Autobnoma de México. Tuvo
como objetivo general considerar la importancia de la informacion para obtener
una ciudadania mas participativa en los asuntos publicos en el contexto de los
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debates del gobierno abierto, asi como el papel que podria tener la biblioteca
publica.

La investigacion es de tipo cualitativa, de disefio documentario. Dentro
de sus hallazgos encontré primero que existe la necesidad de contar con
mejores niveles de transparencia y rendicion de cuentas. Luego que es el
establecimiento de formas de gobierno mas plurales y horizontales. Y por
altimo que concluyo la importancia de la utilizacion de herramientas digitales.
En esta investigacion se da importancia a la participacion ciudadana, donde la
poblacién entra en debate con las autoridades, en Huancavelica aun falta
mejorar la comunicacién entre la ciudadania y las autoridades, generar mas
espacios abiertos al habla y escuha de la poblacion Huaytarina. Se tomo como
referencia porque en esta investigacion también se busca que exista una
interaccion fluida entre los pobladores y las autoridades. Las conclusiones
sefialan la importancia, asi como los la importancia de los objetivos, que tienen
las bibliotecas publicas que participan como espacios del gobierno abierto y

construccion de ciudadania.

Fernandez (2016) investigo sobre “los servicios de atencion al ciudadano
por parte del sector publico, un estudio sobre la recaudacion de tasas
municipales en la municipalidad de Berisso”, para obtener el grado de magister
en la Universidad de Berisso Buenos Aires, Argentina. El tipo de investigacién
fue el descriptivo, comparativo el cual permitio evaluar la satisfaccién de
usuarios de dicha insitucion en relacion a las siguientes dimensiones, los
elementos tangibles, confiabilidad del servicio, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. La muestra estuvo compuesta por 250 personas que se
atienden en dicho centro de salud. En esta investigacion de tipo cuantitativa,
disefio exploratorio, en donde se medira el grado de satisfaccion del habitante
de Berisso con respecto al area de Recaudaciones. Se aplicé la encuesta en el
departamento de Recaudaciones, la encuesta posee preguntas cerradas
disefiadas en las dimensiones. De esta manera se obtuvo como resultados que
el 38% de los usuarios que utilizan el servicio del departamento de la institucién
en mencion se encuentran satisfechos, el 27% se encuentran insatisfechos. Se

concluyo, que la dimension capacidad de respuesta obtuvo el 54%, es decir

5



que la investigacion surge con la voluntad y disposicién de los ciudadanos

contribuyente esto se refiere que se relacionan con el tipo de servicio.

La importancia de la recaudacion esta conectado a la satisfaccion y aatencion
del cliente, en este caso tenemos pobladores que aun no cuentan con un
servicio de calidad, sin embargo, debemos perfilar a ser un centro que cuenta

con buenos servidores publicos.

Linares (2014) investigd sobre: “Practicas de servicio al cliente en
entidades del sector publico”, para obtener el grado de Magister en mercadeo
de servicios. Esta investigacion busca crear un enfoque integral de servicio al
ciudadano, garantizando el cumplimiento de aspectos relacionados con el
direccionamiento estratégico, la administracién del talento humano, etc. Se
realiz6 una investigacion cualitativa, disefio documentario y normativo, utilizo el
modelo de buena practica de la atencidén al ciudadano en donde se analizara

las practicas de gerencia del servicio en entidades del sector publico.

Lo sustenté en la Ley 734 de 2002, cédigo disciplinario Unico encargado
de regular la conducta de los funcionarios publicos. Y para la satisfaccion al
ciudadano en la normatividad Ley 872 de 2003, el circular Nro 6 de 2005 donde
esta la implementacion del sistema de gestion de calidad en las entidades del
estado, la Norma Técnica de la calidad en la gestion Publica NTCGP
1000:2009 y en el decreto 4110 de 2004 en el cual se reglamenta la Ley 872 de
2003 de la calidad de gestion Publica.

Concluyé que debe fundamentarse en el enfoque integral del servicio, en
la guia de Servicio al Ciudadano emitida por la ESAP, esta guia contempla,
dentro del direccionamiento estratégico aspectos como los valores, estrategias,
los principios, la gestion de la calidad, la cultura del servicio, la planeacion de
servicio, las buenas practicas, el mejoramiento continuo entre otros. Se
evidencia que el gobierno nacional si ha tomado cartas sobre la problematica
de servicio al cliente y busca un mejoramiento continuo de sus procesos, la

calidad, la imagen quien se ha encargado de una serie de normativas y leyes.
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El ciudadano también debe poner de su parte para que la entidad tenga éxito.

Tanto Fernandez (2016) y Linares (2014) reafirman la importancia de
una buena atencién, y eso depende de la atencion que se brinda, sin embargo
mientras la poblacién huaytarina no exprese sus inconvenientes, no se sabra
las necesidades en donde se debe fortalecer, el desarrollo de una pueblo y una
nacion depende de sus ciudadanos, mientras no se convoque a participacion
ciudadana para saber o conocer sus prioridades seguiremos brindando el

mismo servicio de insatisfaccion.

Aguirre (2013) investigé sobre: “Nuevos alcances de la participacion
ciudadana a traves de las redes sociales, un estudio realizado en México por la
Universidad de Monterrey”. Tuvo como objetivo indagar los limites de la
participacion ciudadana pueden sobrepasar a las redes sociales cibernéticas.
La investigacion es de tipo cualitativa, disefio teoria conceptual. Las categorias
se clasificaron en: salas de chat, discusiones de forum/mesa, juegos de toma
de decisiones, comunidades Vvirtuales, cirugias en linea, encuestas
deliberativas e-paneles, e-peticiones, E-consultacion, E-votacion vy
herramientas sugeridas para procedimientos planeados formales. En efecto, los
resultados mostraron que las principales redes sociales cibernéticas presentan
un 90% tienen Facebook, youtube. 77%, Twitter 61% lo que no se puede
probar es que estén conectados por mas de cuatro horas diarias y en
simultaneo, por el contrario, si ocurre con la pagina web que gracias a los
hipervinculos. En conclusién, la participacién ciudadana en las redes sociales

es acelerada como los cambios que se vienen suscitando en otras redes.

Las estadisticas en todo el mundo se distinguen por su flexibilidad,
diversidad, horizontalidad, es también descentralizada tiene libertad, esta
digitalizada y tiene perfeccionamientos en los contenidos, rumbo a la definicion
de las politicas publicas democraticas. En consecuencia, las redes sociales

tienen impacto positivo en la participacién ciudadana en la gobernabilidad.

Cervantes (2013) investigbé sobre “la mejora en la gestién de tramites y
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servicios en Tlalnnepntla, estado de México”, para obtener el grado de Magister
en el Instituto Politécnico Nacional En México D.F. Esta investigacion presenta
una propuesta vial y real en los ambitos administrativos, costo, clima laboral en
la administracion publica de dicha municipalidad. La investigacion es de tipo
cualitativo, de disefilo aplicada, busca analizar la atencién ciudadana,
verificando como su cultura administrativa influye en la prestacién de tramites
en la poblacion. El objeto de estudio fue la coordinacion de atencion ciudadana
del gobierno Municipal de Tlalnepantla de Baz, estado de México periodo 2009-
2013. Proponiendo la mejora en dicha gestion para brindar a la ciudadania
acciones tangibles e inmediatas. Los resultados demostraron que en el
municipio de Tlalnepantla ya es un importante medio de canal de gestion en
todos los tramites y servicios que gestiona dicha municipalidad. De acuerdo al
documento “hacia una gestion publica efectiva y eficiente en México” (OCDE
2011), se vienen logrando avances dentro del gobierno con la implementacion
del programa para la mejora de la gestion: en maximizar la calidad de los
bienes y servicios, incrementar la efectividad en las instituciones, minimizar los
costos de operacion y administracion en las entidades. En conclusion, debe
replicarse este estudio e implementar un modelo Integral de calidad
gubernamental, que mejore los procedimientos, documentos, generando
cambios tecnoldgicos que faciliten el acceso a todos los servicios publicos de

los ciudadanos, en un marco normativo actualizado.

Por otro lado, Cervantes y Aguirre, nos muestra qu existe otro camino
para seguir mejorando la atencion, el servicio y la calidad de los ciudadanos,
que es el uso de la tecnologia, a través de las redes sociales esto genera
rapidez en la atencion, ahorro de tiempo, mejor gestion del tiempo y en

consescuencia generara una buena atencién a los ciudadanos.

Quintana y Grimaldo (2012) investigaron sobre “la unidad de atencion al
ciudadano de la gobernacion del estado Mérida como herramienta para el
disefio de politicas publicas de vivienda”. Esto implicaria aportar mecanismos
de informacion institucionales con estrategias que replanteen la manera de

solucionar los problemas presentes en Mérida. La investigacion es de tipo
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cualitativa, disefio estudio de caso. El objeto de estudio es la utilidad que
podria tener la Unidad de Atencion al ciudadano de la Gobernacion del estado
de Mérida, como una herramienta importante de informacion para disefar
politicas publicas. Llegaron a los siguientes resultados: escasa informacion
manejada de manera de complementariedad y colaboracion de funciones entre
la coordinacion de la Unidad de atencion al ciudadano, ademas tampoco existe
mecanismos de control y de monitoreo social, poca efectividad en la toma de
decisiones por parte de la coordinacion de la Unidad. En conclusién, se
evidenci6 que la organizacion de la Unidad de Atencion al Ciudadano esta dada

sobre criterios excesivos y operativos que no permiten el avance de la gestion.

Ademas, existe excesiva centralizacion en el manejo de informacion
inherente a la problematica en la sociedad, ya que son atendidas aisladamente
Yy No en su conjunto, en este estudio observamos que en México ya vienen
implementado como politica publica y prioridad la atencion al ciudadano, donde

los servicios que se brindan estan al alcance de todos.

Patifio y Ceja (2013) realizaron un estudio titulado: Modernizacion de los
servicios publicos municipales a través de las TIC, desde una perspectiva
integral, realizado por la Universidad Autbnoma de México. Esta investigacion
busca modernizar los servicios municipales, recurriendo a la tecnologia como
una forma de comunicacion efectiva. La metodologia utilizada se bas6 en un
enfoque cualitativo y cuantitativo, la finalidad es cualitativo, disefio tecnolégico
de intervencion, el método es sistematico, para mejorar la estructuracion y
fundamentacién de estos servicios. El objeto de estudio es el municipio de
Ecatepec de Morelos, estado de México. El resultado se presenta la propuesta
de un sistema que tenga un componente tecnolégico, como alternativa para un
mejor control de la gestiébn de los servicios publicos municipales, donde se
plantean tres bloques: uno con objetivos y eficiencia, otro con seguridad en la
informacion y el dltimo como un mecanismo operativo para la solicitud,

seguimiento y finalizacién del proceso.

En conclusién, el uso del modelo como herramientas alternas, mejora y

sobre todo crea la interaccién entre el ciudadano y las autoridades municipales,
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retroalimentando y mejorando la comunicacién, asi como brindando un servicio

eficiente la gestion.

El uso de la Tic es importante en estos tiempos, sin embargo en nuestro
pais, aun no se implemnta en todos los gobiernos regionales de la sierra y
selva, estos estudios previos internacionales nos demuestran que se puede
llegar a la ciudadania de una manera rapida y eficiente, si se tiene la voluntad
politica de desarrollo social y comunitario, sin embargo en la actualidad existen

otros temas que vienen desplanzando las necesidades de los provincianos.

A nivel nacional se vienen desarrollando muchas investigaciones sobre
el servicio y la calidad de los trabajdores, clientes, docentes, etc. sin embargo
existen estudios escasos sobre atencién al ciudadano en gobiernos, distritales,
locales y regionales, dentro de la investigacion se han considerado los

siguientes estudios:

Regalado (2017) investigé sobre: “Calidad del servicio en el centro de
mejor atencién al usuario de Lima Norte 2016”. Tesis para optar el grado de
maestria en gestién publica por la Universidad Privada César Vallejo, busca
describir la calidad del servicio percibido por los usuarios de relaciones
exteriores en el centro de atencion al ciudadano. La investigacion es de tipo no
experimental, disefilo descriptivo, la muestra estuvo conformada por 75
usuarios se aplico el cuestionario Serqual que consta de 22 item, en el contexto
de fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y los elementos
tangibles. Los resultados demostraron que de los 75 encuestados el 77.6%
esta satisfecho y el 22.4% no se encuentra satisfecho. En conclusién existe un
buen nivel de calidad, se debe tomar la investigacion y mejorar aspectos ya
gue no se cuenta con asesores suficientes en las plataformas del Mac de Lima

norte.

Alvarado (2015) investigd sobre “la percepcion de la calidad de servicio
en la municipalidad la Perla Callao 2005”, estudio para optar el grado de
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maestro en gestién publica por la Universidad Privada César Vallejo, Lima
norte. Perl. La investigacion busca determinar la percepciéon de la calidad de
servicio en una municipalidad. La investigacion fue de tipo descriptiva, se
realizd con el disefio descriptivo simple, la poblacion estuvo conformada por 80

persona.

Dentro de los hallazgos se reporté que el nivel de percepcién de la
calidad de servicio en relacion a la tangibilidad el 94 indico estar satisfecho, el
cuanto al nivel de confiabilidad el 65% revel6 estar satisfecho, en el nivel de
seguridad el 65% exteriorizd estar satisfecho. Concluyd la percepcion de la
calidad de servicio el 20% de los ciudadanos encuestados exterioriz6 estar
insatisfecho y el 80% de los encuestados indico estar satisfecho en cuanto al

servicio brindado por la municipalidad de la Perla.

Ames (2014) investigo sobre “el servicio de atencion al ciudadano en las
audiencias vecinales” de la municipalidad de Miraflores para la generacion de
valor publico. Tesis para optar el grado de magister en Politicas Publicas y
Gestion publica, en la Universidad Pontifica Catolica del Perd. Busca lograr que
el vecino confie en su autoridad municipal y contar con un diagndéstico semanal
de los problemas del distrito desde la vision del vecino. La investigacion es de
tipo cualitativo, de disefio tedrico y documentario. El objeto de estudio son las
audiencias vecinales en la municipalidad de Miraflores. Los resultados
demuestran que la audiencia no termina cuando el vecino termina la audiencia,
sino por el contrario comienza, esto contribuye el valor publico que son la
transparencia, coordinacion intergerencial, el liderazgo, la comunicacion
permanente, la sostenibilidad. Llegando a la siguiente conclusién que en los
altimos aflos América Latina ha sido participe de un proceso de transformacion
mundial que ha traido posicionamiento de la democracia como el mejor
régimen politico para cualquier pais. Asimismo también debe haber un minimo
de requisitos indispensables para que funciones la democracia mas alla de las

elecciones periddicas en el tiempo.

Prieto (2013) investigd sobre “elementos a tomar en cuenta para

implementar la politica de mejor atencién al ciudadano a nivel nacional”, En su
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tesis para optar el grado de magister en Ciencia Politica y gobierno por la
Pontificia Universidad Catdlica del Peru. Busca proponer propuestas positivas a
la politica y el Plan Nacional de simplificacion administrativa en el marco de la
politica, de la estrategia nacional de modernizacion de la gestion publica y de la
estrategia nacional de mejor atencién al ciudadano, el método de estudio fue
cualitativo de disefio documentario con el objeto del estudio que fue la

implementacion de la atencién al ciudadano.

Dentro de sus principales resultados encontré6 que debe ampliarse la
estrategia de mejor atencién al ciudadano (MAC) para que se garantice una
buena accion politica. Dentro de sus principales conclusiones encontro: la
mejor atencién al ciudadano se vincul6 con la nueva gestidn publica, ya que se
orienta al ciudadano prestando interés a sus necesidades y derechos. Ademas
la politica de mejor atencion al ciudadano responde a la carta Iberoamericana
de calidad de la Gestion Publica porque esta al servicio de los ciudadanos,

exige la coordinacion y cooperacion de las entidades de la administracion.

Dentro de los estudios previos nacionales observamos que existe
preocupacion por la mejora en la atencion ciudadana lo demuestras (Alvarado
(2015) en el distrito de la Perla, considerando que en el Callao ya se han
implementado dos centros de atencion al ciudadano en Bellavista y en
Ventanilla sus resultados reafirman y comprueban la satisfacciéon con la que
cuenta el disrito Chalaco. Por otro lado se observa en el distrito de Miraflores
en Ames (2014) la importancia que le da a los cabildos abiertos donde participa
la ciudadania y los resultados demuestran que la audiencia no termina cuando
el vecino termina de participar, sino que comienza. Es digno de replicar esta

gestion en todos los distritos del Peru, es especial en Huancavelica.

Encontramos en Prieto la preoucpacion de implementar centros de
atencion al ciudadano, porque esto va a permitir brindar mejor servicio y
cooridnacion de todas las entidades en la administracion, estos estudios

reflejan las carencias que existe no solo en nuestro pais, sino que ventila una
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realidad nacional, la preocupacion de esta investigacion es tomar estos
estuidos previos para poder argumentar nuestras propias necesidades.

1.3.Teorias relacionadas al tema

Teorias.

Atencién al ciudadano

Una buena atencién al ciudadano entiende, interioriza y prestar buenos
servicios de calidad a lo largo de todo el periodo de gestion. Asimismo todo
ciudadano tiene derecho al mismo y recibir facilidades al momento de realizar
cualquier trdmite. En el Pert aun seguimos demorando, tenemos un modelo

tradicional que no se adapta a los cambios de nuestra sociedad.

Segun el Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las
Entidades de la Administracion Publica (2015), signific6 contar con una
administracion publica moderna y transparente, acceder, facilmente, a la
informacion que administran las entidades, recibir informacion clara, completa,
oportuna y precisa sobre los servicios prestados por las entidades publicas. Un
ciudadano es aquella persona que participa en los procesos electorales, es
decir: es el que elige gobierno mediante su voto. En ese sentido, algunos
autores han encontrado en este tipo de ciudadano a individuos. (Kymlicka &
Norman, 1997, s/p)

Segun el Sistema de informacion y Atencién ciudadana (SIAC), de Chile lo

definié como:

El sistema que coordina todos los espacios de atencion en los servicios
publicos sobre una gestion con una metodologia moderna, con procedimientos
de derivacion, sistemas de registro, plan de sistematizacién y difusion de la
informacion para retroalimentar al servicio, todo ello basado en una
comunicacion participativa y no discriminativa entre el gobierno y la ciudadania.
Como se observa en el concepto que maneja el modelo chileno ellos tienen
claro la defincion no solo es brindar servicio, sino que va mas alla como la

sistematizacion de la informaciéon, sin embargo, en nuestro pais, aun no se
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tiene sistematizado la documentacion o actividades en la mayoria de gobiernos

locales o regionales.

En la presente investigacion se trabajara con la definicion de atencion
ciudadana del modelo uruguayo Segun el Agesic (2006) lo definié como: Aun
nueva forma de relacionamiento entre el Estado y la Ciudadania una oferta
completa y unificada de informacién, tramites y servicios sobre todo el estado a

través de los diferentes canales transversales. (p.9)

Hablar de atencion al ciudadano, inmediatamente hacer referencia
hablar de calidad de atencion en los ciudadanos desde las instituciones
gubernamentales u otras al respecto se han considerado las siguientes
definiciones: La calidad de atencién es considerada un fenémeno de gran
interés que sigue vigente en el campo de la investigacidon no solo evalua
ciudadanos; sino el desempefio de entidades e instituciones del gobierno ya
que las sociedades posmodernas son mas exigentes en los diversos sectores

del nivel publico. (Pedraza, Tapia y Bernal, 2014).

Segun la OMS (2011) es la comparacion del trato que se hace en el aqui
y ahora en lo que refiere al nivel basico de atencidn, eso quiere decir que este
trato o atencién que recibe cada persona no es percibida por todos de la misma
manera o al mismo nivel, ya que no es uniforme, ejemplo los ancianos, las
mujeres embarazdas, o personas discapacitadas tienen tratos preferenciales o
deberian tenerlo, sin embargo, no en todos los paises se ocoge, Ruiz (2011)
expreso que la calidad de la atencidon genera bienestar social de los pueblos
por ello es importante que sea considerado como prioritario dentro de los

planes de desarrollo de toda sociedad.

Por otro lado, encontramos en Donabedian quien sefiala que la calidad
de atencion es extremadamente dificil de definir por su rigurosidad y
complejidad, para ellos es necesario que la calidad sea definida como algo

tangible y no como un valor o abstracto y filoséfico.
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La calidad es la capacidad de conjunto de caracteristicas intrinseca para
generar satisfaccion en consonancia con los absolutos de la calidad, segun
Crosby, citado por (Vargas, Valecillo y Hernandez, 2013) es el cumplimiento
con la conformidad y requisitos con las especificaciones que s ealcanza
haciendo bien las cosas desde el comienzo.

Fundamentacién tedrica

El mundo contemporaneo exige contar con nuevas herramientas tanto tedérica y
practicas de los sistemas complejos para la formulacion y ejecucion de nuevas
politicas publicas (Soler, 2017). Dentro de la presente investigacion se ha
considerado las siguientes teorias: teoria de sistemas complejos y la teoria
general de sistemas. Asimsimo dentro de las teorias sociales, humanas y

filoséficas también mencionar el modelo del Davidson de la interpretacion.

Teoria de sistemas complejos

Dentro de esta teoria se ha considerado a Holland (2012) y Maldonado (2014)
gue explican desde sus argumentos, como se debe aplicar en la realidad para
las investigaciones. Asimismo, lo que se busca con este sistema es hacer un
analisis mas dinamico, coherente, hacia estructuras espacio-temporales, desde
el estudio de plantas, animales hasta sociedades complejas. No obstante el
distrito de la provincia de Huaytar4 presenta una realidad multicausal y
problematica frente a los servicio brindados por el mismo, para la cual se

necesitan teorias complejas.

Es importante estudiar a la sociedad desde un todo, porque soélo asi
podemos comprenderlo mejor segun esta teoria, estudiar la sociedad o sus
problemas por partes, nos alejan de la realidad y soluciones. En consecuencia,
es la estructura de la realidad concebida como un todo, ademas de organizada
y abierta, que al subdividirse se destruye Ramirez, 1999) se caracterizan por la
pluralidad, diversidad, multiplicidad o alteralidad y como complemento

especifico el tiempo y la idea es que se trata de fendbmenos, comportamientos y
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sistemas de complejidad creciente. Con esta idea de temporalidad, los
sistemas complejos son proporcionalmente por los grados de libertad que
exhiben o tienen. En consecuencia, a mayores grados de libertad mas

complejidad e inversamente, a menor grado de libertad mayor complejidad.

Holland (2012) consideré a los limites y sefiales como fundamento de
los arreglos jerarquicos intrincados tanto en la naturaleza, sociedad, economia,
a pesar de la gran cantidad de datos y descripciones sobre diferentes sistemas
se sabe poco de cdmo se comportan. Para el autor la teoria de la complejidad
en estas Ultimas décadas, le han dado el mérito a los cientificos sociales una
gran cantidad de herramientas metodologicas, encontramos: automatas
celulares, modelos basados en agentes, redes neuronales, etc. Todas estas
nuevas herramientas a las que se refieren en cuanto a la simulacion de los
comportamientos sociales, (modelos basados en agentes y autdmatas
celulares, ha sido usado acertadamente en el uso de la simplificacion de la
realidad.

El propone el Sistema Complejo adaptativo (SCA) este sistema tiene
como caracteristica primordial, que a pesar de las variaciones continuas de sus
componentes internos, siempre seguira existiendo coherencia en su totalidad y
sobre todo se mantendra estable. Si comparamos con la realidad de Huaytara
vemos que los servicios y las necesidades siempre existiran, los que cambiaran
seran las personas, sin embargo el problema y la sociedad estaran alli.
Encontramos otra caracteristica que el comportamiento de sus componentes
no es deducible, tal como Durkheim explicaba en la sociedad, los enfoques

holisticos son los mejores para estudiar estos fendmenos sociales.

Por otro lado Maldonado (2014) se refiri6 a los siguientes argumentos en
los que fundamenté su teoria: en el primer argumento encontramos la Filosofia
del movimiento, refiriéndose que la complejidad de un fenémeno radica en sus
estructuras y dinamicas y que a su vez, no puedan ser minimizadas a
explicaciones ni gestiones de tipo ciclico, periédico, regular o previsible, al
contrario es totalitaria.

En el sector publico la planeacion estratégica en cualquiera de sus
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acepciones, la prospectiva y los estudios de futuro, no entienden de
complejidad, por lo tanto son ineficaces e ineficientes cuando se trata de
comprender vivir en medio de fendbmenos y explicar. En el sistema peruano,
aun no se adapta a estos cambios complejos que viene atravesando la
sociedad, encima los problemas de corrupcion, tienen suspendido a nuestro
pais, mientras la burocracia se enraiza, nuestra sociedad cada vez mas
complejizada. La provincia de Huaytara es un distrito de Huancavelica con

muchas necesidades y la atencion al ciudadano es ineficaz e insuficiente.

En el segundo argumento encontramos la filosofia del tiempo, que
desencadena de la Filosofia del movimiento, el tiempo dificulta los fenémenos,
las estructuras y las dindmicas. Asimismo estos momentos y condiciones de un
fenbmeno determinado puede explicarse, atendiendo al pasado, su historia,
donde prevalece su determinismo, esto; hace que exista baja complejidad o
nada. Por el contrario, los fendmenos, sistemas y estructuras no se explican sin
un pasado, ni historia, sin embargo son posibles a pesar del pasado. Esto
radica en el futuro que tienen, pueden tener y es precisamente, cuando la
evolucion de ese o esos futuros le convierte a dichos fendmenos tan complejos.
En consecuencia ese constante devenir, pasar de un tiempo a otro necesita
explicaciones, analisis sobre la problematica de la poblacién como es el caso
de Huaytara una sociedad que requiere de muchos necesidades y mejoras en

la atencién al ciudadano desde un estudio mas complejo (Maldonado, 2014).

Estos sistemas complejos nos permiten hacer un andlisis mas
interdisciplinario, es por ello la importancia de ésta teoria en la investigacion,
porque va a demostrar cdmo estan siendo atendidos los ciudadanos desde una
realidad general, desde los aspectos social, organizacional, administrativo que
vienen brindando los funcionarios frente a los ciudadanos de la municipalidad

provincial de Huaytara.

Encontramos en Morin (2008) quién lo consider6 como la crisis del
paradigma occidental de disyuncion y simplificacion donde se reducia y
separaban los saberes, para lo cual plantedé la emergencia de un nuevo

paradigma de la complejidad el cual intentaria articular y contextualizar, las
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culturas de las humanidades, culturas cientificas, artisticas, etc. Por lo tanto se
baso en la integracion de ideas, conceptos y nociones, que venian de diversas
fuentes tedricas, las mismas que las integra y las eleva a un nivel mas
cualitativo.

Teoria general de sistemas [TGS].

Desde el siglo XIX se procurd sistematizar, los sistemas: tanto sociales,
econdémicos, naturales y el sistema del pensamiento mismo, pero es el siglo
XX, donde los sistemas aparecen problematizados y pasan a formar parte de
una disciplina especifica, en consecuencia, por primera vez ya no se examinara
tal o cual sistema; sino la idea misma de los abstracto, lo general del sistema.
Hegel es el primero que impulso la gran ola sistémica o de sistematizacion, el
encontré que ciertos sistemas aparecen como autbnomos o constituyen el
comienzo o son el resultado del devenir de otros sistemas. Este Fil6sofo, no
sOlo incorpora desde una dimension, historica, sino que permite entender la
evolucion de los sistemas y los modos histéricamente, mudables, en que

dichos sistemas se articulan. (Ramirez, 1999).

Otros estudios refieren que esta teoria empieza con Descartes, sin
embargo, podemos inferir que con Hegel se agrupan bajo el rubro de dialéctica
y con Descartes, se llama Método. Asimismo, aparecen en la realidad diversas
teorias, tales como teorias de sistemas, donde se agrupan ciertas ciencias,
como grupos o familias, Estan las teorias matematicas, fisicas, bioldgicas,
informaticas, cada cual, reclamando un espacio, es la sistematizacion y la
obtencion de un paradigma, ejemplo: construyendo sus propia “Torre de Babel”,
todos estos grupos o familias creen haber encontrado una base afin de
traduccion, sin embargo, cada vez nos aleja del estudio es si. Por lo cual se ha

denominado perspectivas sistémicas (Ramirez, 1999).

La (TGS) se fundamenta en las siguientes premisas basicas: primero
que los sistemas existen dentro de sistemas, esto significa que cada uno esta
en otro mas grande, segundo los sistemas abiertos, que es un proceso de
cambio infinito, que son otros sistemas y el tercero premiso argumenta que las

propiedades no puedes ser descritas en términos de sus elementos separados,
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solo se puede comprender haciendo el andlisis como un todo.

Johansen (2004) demostré6 en su analisis sobre la totalidad y sus
interacciones internas con el medio, como una poderosa herramienta que
permite explorar los fenbmenos que suceden a la realidad. Al tratar eso temas
consigo debe tenerse una vision integral y total. Esto significa que se debe
disponer de mecanismos interdisciplinarios, ya que, de acuerdo al enfoque,
reduccionista, lo Unico que se ha logrado es division en partes en consecuencia
explicarlo y ver la realidad en partes. En la teoria del sistema general el todo es
mayor que las partes, es un corte horizontal que pasa a través de todos los

campos del saber humano, para explicar y predecir la conducta de la realidad.

Segun Bertalanffy (2006) sefialé que es lo mas innovador y altamente
refinado que ha creado la nueva ciencia, porque sistematiza el paralelismo de
principios cognoscitivos generales en diferentes campos de la actividad

cientifica y el hombre.

Los sistemas son un conjunto de partes coordinadas y en interaccion
para alcanzar un conjunto de objetivos y que forman un todo. En las
definiciones mas corrientes los sistemas son como un conjunto de elementos
que se relacionan entre si, que estan unidos directa o indirectamente de
manera estable cuyo comportamiento persigue algun tipo de objetivo
(teleoldgico). Se clasifica en dos grandes grupos de estrategias para la
investigacién en sistemas generales el todo (sistema) y la parte (elementos),
asi como donde se concentran los procesos del sistema y el ambiente. En
conclusién, la cualidad esencial de un sistema estd dada por la
interdependencia de las partes que lo integran y por otro lado lo central son
corrientes que fluyen mediante las cuales se establece una relacion entre el
ambiente y el sistema. Ambos son complementarios, No pueden existir por

separado se complementan. (Arnold y Osorio, 2003).

En estos tiempos los problemas sociales se han complejizado, y se

necesita pensar en soluciones que no demeanden tiempo de espera, para ellos
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es importante que nuestros funcionarios manejen una preparacion y formacion
en pensamiento complejo, sistémico y holistico. Los problemas son
multicausales, se debe trabajar transdisciplinariamente e

interdisciplinariamente.

Asimismo el problema que esta presentando esta sociedad posmoderna
es de significado e interpretacion, en cuanto hablamos de atencién al
ciudadano y calidad del servicio, debemos hacer una clara discriminacion de
los tratos diferenciados que existen entre municipios, instituciones o empresas,
es asi que el trato al ciudadano en un distrtio de la Molina, Miraflores, San
Isidro, etc, es diferente a un trato en provincia, entonces ¢ que esta fallando?,
se han escrito normativas, guias, leyes sobre la calidad, sin embargo vamos en
involucién. Para ello hare referencia el modelo de analisis paratactico. Esta
fallando la comunicacién, o hablamos distinto o estamos interpretando distinto

he alli el dilema de la importancia del significado.

El modelo de andlisis paratactico

Este modelo nos permite tener en cuenta el problema del significado que esta
teniendo la sociedad posmoderna por un lado el trato que reciben el ciudadano
provinciano, por otro lado, el trato que recibe el ciudadano limefio de los
distritos socieconémicos de los sectores Ay B de Lima. ¢Que esta variando?,
sefialaria que es el uso del funcionamiento del significado de atencion al
ciudadano, la ejecucién en la practica; al respecto se pretende justificar porque
es importante generar en la provincia de Huaytar4d una buena atencién al
ciudadano. Para ello la teoria de los significados semanticos utilizados por la
linguistica ha sido rebasada y criticada por teorias filosoficas.

Segun Davidson una teoria del significado debe ser una teoria de la
comprension que explique el funcionamiento del lenguaje, ya que si se conoce
el lenguaje es para usarlo. Una vez que conocemos su uso también debemos
conocer su funcionamiento, que sucede es la realidad nacional, los conceptos o
estan siendo mal interpretado y en la ejecucién se aleja mas de su esencia y

significa, tal es el caso de la atencion al ciudadano. La teoria de Davidson
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crtica a la teoria linglistica sefiala que lo Unico que ofrece la linglistica es un
manual quineano de traduccion y eso a su vez no logra explicar lo que alguien
conoce. El escenario de esta teoria empieza por los afios 50 con los filosofos
l6gicos o “Légico filosofica una semantica para la I6gica modal” que hacia uso d
ela nocién del mundo posible, esto se remonta a los filosofos Leibniz y tiene
sus antecedentes contemporaneos en Wittgenstein y en Carnap. Davidson
llama a su modelo hemenedutico interpretacion radical, la diferencia de su
enfoque se encuentra en el problema de la interpretacion que se plantea entre
hablantes del mismo idioma, ejemplo en Lima se habla en espafiol y en
algunas partes de provincia el quechua, tal es el caso de la provincia de
Huaytra que es quechuhablante, este autor haria referencia en este caso que el
problema no se produce en lenguajes distintos, sino en los usos de un mismo
lenguaje en la medida en que cada interlocutor busca intersectar los
segmentos verbales del otro. En consecuencia, no de un lenguaje a partir de

otro, sino a partir de la experiencia extralinguistica.

Esto significa que no se interpreta la probleméatica del otro, (ciudadanos),
sino signos linglisticos a partir del lenguaje, es por ello que cada vez nos
alejamos de dar soluciones a los problemas complejos que se suscitan en la
realidad. ¢ Cédmo puede conciliarse el hecho conceptual con el hecho causal de
los acontecimientos mentales en el mundo fisico? Es como conciliar la libertad
con el determinismo y en nuestro pais estamos rumbo a la modernizacion del
estado, esa dualidad divorciada entre ciudadano y autoridades estan
generando un abandono en las provincias alejadas de las ciudades
cosmopolitas, al respecto Davisdon diria que no se conciliaria esta libertad con
el determnismo porque el determinismo causal se deja prender en la red
nomologica y la libertad se divorcia de ella. La autonomia (libertad,
autogobierno) puede toparse o no con el determinismo (la anomdia o falta de
somentimiento a una ley) son asuntos diferentes. Cuando me refiero que
descuidamos al otro (ciudadano), y nos ponemos trampas, mientras se sigan
elaborando mas leyes, mas normativas, mas concensos, mas nos alejamos de
comprender e interpretar al otro. Cada vez nos alejamos de las soluciones por

las malas interpretaciones. (Lampert, 2008)
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En conclusion, dentro de las teorias mencionadas, la teoria de los
sistemas, la teoria del pensamiento complejo y el modelo de Davidson, nos
permitiran llevar una mejor comprension e interpretacion de la ralidad de los
ciudadanos huaytarino, quienes, en estos momentos, necesitan apoyo del

estado.

Para una mayor comprension de como se viene trabajando la atencion
ciudadana en el mundo se han considerado los modelos de algunos paises,
considerando que cada modelo es interpretado con sus normas reglamentadas

y adaptadas a la realidad de dichas sociedades

Modelos de la atencion ciudadana en el Mundo
En la investigacion se han considerado como referente los modelos de Espafia,

México, Chile, Uruguay y Pera a continuacion detallamos los modelos:

Modelo de atencién en Espafa

En Barcelona ya cuentan con un sistema para gestionar cualquier tramite
necesario con el ayuntamiento, es el centro virtual de servicios de atencion,
basados en tecnologias de telepresencia y colaboracion del sistema Cisco. El
sistema Cisco en su fase piloto consistié en la implementacion de una cabina
de atencion, con este modelo se convirti® en un modelo europeo porque es
capaz de optimizar la gestion de los espacios publicos y de generar nuevos
espacios publicos y nuevos servicios para los ciudadanos. (Ontiveros, Vizcaino,
Lopez, 2016).

Caracteristicas del proyecto

El proyecto se basa en Cisco Remote Expert for Government services, dicho
programa esta disefiado para los gobiernos locales autonomo y central cercana
también a los nucleos, residenciales, laborales y de ocio. Esta cabina consiste
en un sistema de telepresencia, donde hay video de alta definicion y audio de
gran calidad, incluido teclado virtual para visualizar y completar documentos.

Asimismo cuenta con una pantalla, donde al apretar el botdon virtual, se
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conectan automaticamente con una gente municipal. El sistema es interactivo y
sencillo también tiene un control tactil, esta cabina puede ubicarse en cualquier
lugar con conexidn a internet, tales como centros comerciales, biblioteca y
oficios de correo. En esta primera fase el centro de atencion virtual permitira
prestar numerosos servicios como: via presencial, telefonica, internet, etc. Este
modelo se ira ampliando para tramitacion de consultas sobre el padron,

obtencion de licencias de obras, quejas y otros servicios municipales.

Este modelo nos demuestra como se puede invertir en software para
simplificar tiempo, y esto genera también ahorro de dinero. Nuestras
autoridades estan pendientes de otras necesidades, que prefieren no escuchar

a la poblacion y sus demandas. El trabajo debe ser de campo y no de gabinete.

Porque debemos pensar en considerar que Espafia es un pais mas
evolucionado, porgue piensa en sus ciudadanos, porque piensan en la

poblacion.

Modelo de atencion ciudadana de México

El estado mexicano ha mejorado de manera compleja en los Gltimos afios, eso
se lo debe a la crisis y a las reformas que se abrieron al mercado exterior,
pasando desde la privatizacion, la inversion extranjera fusion y desaparicion de
gran cantidad de empresas. “La administracién publica, ha tenido que
responder a las nuevas necesidades de la sociedad con menos recursos,
apoyandose de procesos de modernizacion que interactian con los social,

economico, administrativo y lo politico” (Cervantes, 2012).

Para empezar a realizar un modelo, primero se trabajo en la revolucién
administrativa, definida como el conjunto de cambios, reglamentos, Leyes,
procedimientos y practicas administrativas que permiten regular los tramites y
servicios que la poblacion solicita, con la finalidad de obtener simplificacion
administrativa de la reorganizacion de areas y del cambio del Modelo. Dentro
de sus principales objetivos encontramos: eliminar requisitos innecesarios y

tramites, combatir la corrupcidén y proporcionar informacion suficiente y clara.
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(Modelo de Atencién ciudadana, 2006).

La implementacién del sistema electronico de atencion ciudadana,
surgid a partir de la gran demanda de quejas, denuncias y peticiones
ciudadanas sobre tramites y servicios, requiere del uso de tecnologias
informaticas para su adecuado registro, andlisis control y aprovechamiento, asi

como para la retroalimentacion y comunicacion con los ciudadanos.

En la actualidad este sistema viene funcionando en 221 &rganos
internos de Control de la administracion publica Federal. Y 60 centros de
atencion. Este modelo también cuenta con lineamientos para el proceso de
atencion ciudadana, se desarroll6 un documento rector con directrices para
orientar el proceso y sus resultados, donde se establecen parametros,
procedimientos a seguir. Asimismo, dentro de los cambios en beneficio de la
ciudadania, prepararon consultores de atencion ciudadana, asi se formd un
primer grupo para establecer el plan piloto y a partir de los resultados y
experiencias obtenidos, replicar nuevas estrategias a mayor escala. Asimismo,
verifican las caras de compromiso al ciudadano y la evaluacion ciudadana del

servicio.

A través de su enfoque de la atencion al ciudadano logré resultados
Optimos como: Transparencia en entrega de tramites y servicios, asi como
reduccion en los tiempos de espera. La atencién es personalizada para el
usuario. Informacion anticipada sobre costos requisitos y horarios.
Remodelacion de oficinas para mayor comodidad del usuario. Medicion
sistemética y permanente de la calidad del servicio. Mejoras a partir de la
opinion y sugerencias del usuario. Evaluacion ciudadana del servicio. Canales

de comunicacion agiles y efectivos.

En el caso de México, la ciudad de Tlalnepantla de Baz es uno de los
ejemplos mas importantes, por el tamafio de la poblacion y actividades
econdémicas, ya que estos grupos son numerosos, sin embargo esto permite

gue a mayor demanda de ciudadanos, existe un mejor orden y gestion y
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transparencia.
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A continuacion, se presenta el flujograma tomado del modelo ver figura 1

REMAC
« Politica de Calidad
»  Principios rectores

Capacitacion de
Personal

Atencion
al
Publico
Usuario

Operacion de las
Areas Resolutivas

Contraloria

Figura 1. Elementos del modelo de Atencién ciudadana de México (2006)

Modelo de atencion ciudadana de Chile (SIAC)

Segun el (Modelo de Sistema Integral de Informacion Ciudadana de Chile
[SIAC], 2010), consider6 importante la implementacion de espacios de atencién
tanto para los ciudadanos (as), porque es un modelo donde todos los accesos
0 canales de comunicacion, permiten a las personas participar diariamente en
el quehacer de los servicios publicos. Al respecto consideré para la

implementacion las siguientes acciones (SIAC) fueron:

1. Establecer procesos formales para la derivacion de solicitudes, esto
significd identificar en cada institucién los distintos tipos de solicitudes
ciudadanas tales como: reclamos, consultas, sugerencias felicitaciones u
otros). Esto permite tener un diagnostico del proceso y debe ser entregado
para la confeccion de los procedimientos y exista mas formalidad, se

institucionaliza para ser reconocido el servicio, a través de flujogramas que
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describen los procesos detalladamente. Esto va a permitir tener un mejor
monitoreo y seguimiento en las solicitudes y tramites.(Ortegdn, Pacheco y
Prieto, 2005)

2. Confeccionar un sistema de registro y seguimiento, para tal confecciéon
se fundamentaron en datos basicos que contemplan la leyes de dicho pais
tales como Ley Nro 19880, la Nro 20285 y otros datos como. Sexo, y temas
en las consultas telefénicas y otros. Esto implic6 generar mas puntos de
control, donde se contemplaban las solicitudes ingresadas que requieran
una mejor derivacion dentro de los plazos legales. Y luego la informacién de
los reportes estadisticos, esta informacién nos va a permitir verificar el
cumplimiento de los indicadores y seguir retroalimentando la gestion.
(Ortegon, et, aal.,2005)

El sistema de registro es donde se recoge la informacibn mas importante,
segun el espacio de atencion, de manera tal que las ciudadanas y ciudadanos
brinden datos sin dejar ni un documento o solicitud en segundo plano. Por
ejemplo, el sistema desarrollado para la atencién telefénica debe ser mas
rapido que el de la atencién presencial y sélo atiende consultas, en cambio, por
la via presencial pueden ingresar reclamos y otras solicitudes que requieren
mayores antecedentes. La importancia de usar un registro es primordial por la
buena gestion del tiempo.

3. Establecer una metodologia de atencidn

De esta manera la institucion determina la forma, como seran atendidas las
personas en todos los espacios, desde un saludo, obtencidén de datos, registro
de solicitud y hasta la forma en que se responde. Si la respuesta es inmediata o
va a tomar tiempo. Por ello cada funcionario (a) deben ser constantemente
capacitado. Para ello es importante en toda institucion o empresa la
capacitacion que se brinda a los funcionarios que trabajan directamente con el
publico, para que se logre tener una comunicacién asertiva, manejo de
conflictos, autocuidado, atencién para determinados grupos de personas, como

son los discapacitados, tercera edad y sobre todo con interculturalidad. En
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consecuencia, una vez que se ha capacitado al personal se debe llevar esa
metodologia a la practica.

4. Realizar planes de difusién

Es importante desarrollar, en todo sitio espacios de difusiobn que contengan los
objetivos claros, de esta forma toda estarian actualizados, asimismo colocar los
cronogramas de atenciones, con dias y horas establecidos. Es necesario que
se tengan claros los objetivos y metas de estos planes y sobre todo que tengan
coherencia con los lineamientos estratégicos de la institucion. Para lo cual se

necesita evluar los procesos y el producto a vender.

5. Evaluar y planificar acciones correctivas

Dentro de las principales iniciativas méas significativas tomadas fueron: la
aplicacion de instrumentos para medir la satisfacciébn del usuario(a), la
elaboracion de informes de resultados, asi como la implementacion del perfil
del usuario (a) en la evaluacidon y otra de las medidas que se consideraron
fueron la socializacion de experiencias. Es importante valorar, interpretar y
recoger informacion de los logros o la satisfaccibn de necesidades previa
evaluacion al ciudadano para lo cual se debe destacar una evaluacion d elos
ciudadanos, obtencién d einformacion basica que debe ser desarrollado por los
funcionarios, y finalmente presentar un informe donde se sefiale la participacion
d elos ciudadanos. El ciudadano o cliente debe ser quien exponga como viene
siendo atendido, informar de los problemas planteados que proceden de la

comunidad de grupos locales y expertos.
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Ver flujograma de modelo en la figura 2:

QIRS
Oficinas moviles

Procedimientos de
recepcion, derivacion y
respuesta

Consultas Orientacion

Soicitudes de o
informacién publica Centros de Derivaciones

documentacién Metodologia de

Opiniones o Informacion
atencion

Sugerencias Oficinas de partes ) .
5 Sistemas de registro y Documentos
Felicitaciones Call centers seguimiento

Solicitudes ciudadanas
Espacios de atencion

Respuestas a

Portales web
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Reclamos Planes de difusién y
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Instrumentos de trabaio\

Buzones ciudadanos

Requerimientos
ciudadanos

V
V
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Figura 2. Modelo de Sistema Integral de Informacién Ciudadana de Chile
[SIAC], 2010).

Encuestas

Informes
Perfiles
Indicadores

Farticioacién

Modelo inclusivo de Chile

Segun el Modelo de sistema Integral de Informacion y Atencion ciudadana
inclusiva (2010) trabajé cuatro elementos fundamentales: las solicitudes
ciudadanas, los espacios de atencidén accesible e inclusiva, los instrumentos de
trabajo inclusivos y las respuestas de calidad inclusivas. Los elementos que
mas atencion solicitan para ofrecer un servicio publico inclusivo son los
siguientes el acceso, la edificacion, la comunicacion y sefializacion, la

informacion presencial y telefonica.

En cambio, en nuestro modelo peruano, no se ha considerado una
plataforma para discapacitados multicanal, para sordos, ciegos, invalidos, etc.
En la poblacion de Huaytara también tenemos ciudadanos inclusivos y quechua
hablantes, se puede inferir que los elementos mas importantes para corregir

una administracion moderna, receptiva e inclusiva son:

La multicanalidad de la informacion, que consiste en disponer de toda la
informacién, en varios canales: escrito, audio, sistema Braile, telefénico

electrénico, etc.
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La integracion de la informacién, que consiste en organizar la informacion de
manera tal que los ciudadanos no tengan que realizar grandes
desplazamientos dentro del edificio.

Es importante tener la integracion de todos los servicios en una Ventanilla
Unica. Se debe utilizar un lenguaje claro y comprensible, en todo los canales
que se utilicen. EL uso de la tecnologia también es importante, siendo

adaptado a las necesidades de los ciudadanos (as).

Dentro de las principales consideraciones para lograr un mejor modelo
de atencion inclusiva estan. Los canales de atencion inclusiva, estan el
presencial, tradicional, virtual, telefénico, etc. Y de acuerdo a las
discapacidades Ejemplo: Si es de origen auditivo, Si es necesario se repite la
informacion las veces que sea necesaria, hasta asegurarse que la persona

haya comprendido el mensaje entregado.

Manual de atencion ciudadana en el Peru
Segun el Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las Entidades de

la Administracion Publica (2015) se han considerado los siguientes:

Necesidades de la ciudadania

El estado debe evolucionar a lo tradicional del sector publico, que esta basado
en la ley y el poder monopdlico, porque esta directamente conectado con la
ciudadania. Asimismo requiere de flexibilidad para adaptarse a la diversidad de
las preferencias y demandas de los ciudadanos asociados a las mudltiples
realidades sociales, econémicas, culturales vy territoriales. Todo ello se logra a
través de las politicas publicas. En nuestro pais ain no se estan satisfaciendo
todas las necesidades del ciudadano a nivel nacional Manual para Mejorar la
Atencion a la Ciudadania en las Entidades de la Administracion Pablica (2015).

Calidad de atenciéon
La calidad de atencidon va a aumentar la confianza en la ciudadania frente al

estado, va a reducir costos y mejora de la imagen y la reputacion de las
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instituciones publicas. Para ello debe contar con personal dispuesto a
desarrollar e implementar mejoras, pensandose como parte del proceso de
mejora, cuya mision debe ser servir a la ciudadania.

(Patifio y Carrasquilla, 2002) se debe tener en cuenta la atencion del ciudadano
desde que ingresa a la institucion, la recpecion, mirada, sonrisa, seguimiento
de documentos, y buen trato tanto a personas con discapacidad, género, inter-

cultarildad y otros.

Implementacion de Buena Practica

Impulsa a reconocer lo bueno a través de préacticas que se orientar al servicio
de la comunidad, premiar el éxito, eso implica la preocupacion por el equipo
humano, como eje de la calidad. También sugiere concentrarse en el proceso
para identificar las necesidades de la ciudadania segun el contexto en que se
desarrolla. No se basa solamente en brindar informacién y generar incentivos,
sino también en generar ejemplos en buenas practicas que, su vez, sirvan
como herramienta para el lanzamiento de promocionar un mejor desempefio de

los participantes, quedando como un referente de accién y practica correcta.

Interculturalidad

Esto implica contacto discusion, didlogo debate y consenso, significa pasar de
la realidad a la diversidad cultural al interior de una sociedad al encuentro
profundo entre las culturas. Hace referencia a la relacion, al diadlogo, a la
interacciéon dindmica entre culturas (Jiménez, 2005). Segun Walsh (2005,
citado por Ramirez, 2012) la interculturalidad es un proceso dindmico de
relacion, aprendizaje y comunicacion entre culturas en condiciones de
legitimidad mutua, respeto, simetria e igualdad. Un intercambio que se
construye entre saberes, personas, conocimientos y practicas culturalmente
distintas, buscando desarrollar un nuevo sentido de convivencia en su

diferencia.

Una tarea politica debe interpelar al conjunto de la sociedad, que debe
partir de practicas y acciones sociales concretas y conscientes que intenta

crear modos de responsabilidad y solidaridad.
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Género

No existe discriminacion de sexo, se comprende que tienen diferentes
necesidades y por ello que también se benefician de los servicios de atencion.
Si analizamos en la realidad Huaytarina existe y prevalece el machismo. Tiem-
prs de lucha de genero y sexo sin embargo podemos decir que desde el siglo
XIX estaba marcado por un pensmaiento miségino, al repsecto Martin (2006)
sefalé que los hombre y mujeres han defendido la postura de genero en diver-

sas etapas al respecto en nuestro pais se aspira a una igualdad de genero.

Generacion de incentivos y reconocimiento

Esto permite a todas las entidades publicas de participar en el gran cambio, a
través, de incentivos y reconocimientos. Estos reconocimientos pueden ser
significativos como certificados y cursos ya sean virtuales o presenciales que
los mantengan informados y en la vanguardia; asi como incentivo econémico,
etc. En la modernizacién del estado estamos rumbo a la generacion del Valor.
(Hernandez, 2015).

Inclusivo

Esta orientado a una atencién en igualdad y oportunidades, para asi cerrar
brechas existentes. El concepto de equidad ha ido evolucionadno progresiva-
mente, cimentandose en estos tiempos, sin embargo, en nuestro pais aun no
se ha implementado en todos los centros de atencién ciudadana, ni que decir
de las provincias, la diversidad puede alcanzar en algunos casos que puedan
superar los umbrales de las mismas barreras que ponen en riesgo la inclusion.

La administracion debe respaldar estos recursos. (Cuevas, y otros, 2005).

Abierto

Implica transparencia en las atenciones, con accesibilidad de informacién
publica a los ciudadanos. En américa un gobierno abierto es tener una ley que
respalde la libertad de informacidon, mas alla de todo un gobierno responde a
una politica neoliberal qua su vez busca obtener un equilibrio de lo sintereses
publicos y privados. No se debe olvidar que el origen de la administracion pu-

blica, se encuentra en la administracién electrénica también, ya que en estos
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tiempos existen canales nuevos de la comunicacion online entre los ciudada-
nos y los funcionarios. Existen tres principios importantes del gobierno abierto,
primero la transparencia debe ser real, veridica y mantener informada a la ciu-
dadania informada, en todos los gobiernos abiertos existe el derecho a saber
que no es una novedad, segundo la participacion puedenparticipar directa o
indiretamente a través de cabildos abiertos. Se sugiere a la provincia de Huay-
tara adaptarse a los cambios que se vienen suscitando. Y tercero la colabora-
cion debe darse en la administracion publica dando politicas publicas o proyec-

tos comunes. (Fundacion Telefonica, 2005).

Gestion de procesos

Se debe cambiar el modelo tradicional de atencion, se busca migrar hacia una
organizacion de procesos. Esto va a permitir tener una calidad total que abarca
mas que prestaciones de un producto persigue la satisfaccion para aello debe
haber una gestion estable y eficiente. La gestidon por procesos aparece como la
solucion a un problema, que esta de moda en la modernidad, aqui cumple un

rol muy importne la informatica. (Fernandez, 2003).

Simplificacién administrativa

Esto ayuda a mejorar la eficiencia, “la calidad, la eficiencia de los
procedimientos y servicios administrativos que realiza la administracion
publica”. Sin embargo este modelo solo se viene implementando en el Perl en
la provincia de Arequipa, Lima, Callao, Lima Norte, Lima este y el MAC Piura.
En el Callao existen dos El Mac de Bellavista y el Mac Ventanilla. Siendo Lima
la capital y estar superpoblada cuenta con dos en el este y norte. Que podemos
esperar de las provincias apartadas y alejadas de las ciudades. Entonces como
podemos ver este modelo tradicionalista, no tuvo un enfoque sistémico, cada
realidad es distinta en nuestra sociedad, necesitamos soluciones multicanal,
mejorar los servicios de cable, internet en provincias para estar
interconectados, se gasta mucho en viaticos, cuando debe haber una mejor
distribucion en la organizaciéon, no es posible que en el Peru aun existan sélo
seis centros, de 24 provincias. (OCDE, 2018).
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Si analizamos los modelos mencionados, se han considerado porgue les viene
dando mejores resultados, al parecer la interpetacion no esta tan alejada se-

manticamente de sus propios conceptos.

De todos los modelos tomados observamos que el modelo de Chile
también ha pensado en los ciudadanos inclusivos, dentro de la presente inves-
tigacion se ha tomado al Modelo de Uruguay, poruge se ha considerado que
para la implementacion debemos tener fases, y el modelo es mas asequible a

nuestra realidad. (Palacios, 2008)

Modelo de Atencién de Uruguay

Es una guia con lineamientos dirigidos organismos del estado, para su
formulacion, implementacion, seguimiento y evaluacién del primer nivel de
atencion en los diferentes canales de atencién al ciudadano. Este primer nivel
constituye el primer contacto del ciudadano con el estado a través de los

diferentes canales disponibles.

Segun Agesic (2016) se fundamento en la estrategia Integral Multicanal,
donde se pone diversos canales de acceso al servicio del estado de acuerdo a
las demandas y necesidades de los ciudadanos (as). Dentro de los principios
de Atencion Ciudadana encontramos: Foco en el ciudadano (eje central), el
fortalecimiento del vinculo biridireccional de la atencién integral del Estado y el
ciudadano, la multicanalidad, la equidad en el acceso, la atencién y servicio de
excelencia, la confiabilidad y seguridad y por ultimo fomentar la participacion
ciudadana. Estas acciones también implican: saber escuchar y atender las
necesidades de los ciudadanos, a través de canales que ellos elijan para
vincularse con el estado. Apoyarse con el uso de las TIC para la atencién de
todos los servicios brindados. Este modelo representa la simplificada atencién
de servicios publicos, ha sido concebido como la integracién de varios
componentes: Integracion de necesidades y requerimientos de los ciudadanos,
contar con un repositorio unico y centralizado de informacion sobre tramites y
servicios del estado, Diferentes canales de atencion ciudadana en el primer

nivel de atencién y evaluacion, seguimiento y retroalimentacion.

34



Para la atencién en el primer nivel consideré las siguientes funciones:

Primero diagnosticar la necesidad del ciudadano, Segundo Orientar al
ciudadano y dar respuesta mediante la informacion necesaria para la
realizacion de los tramites servicios, los requisitos, la documentacién solicitada,
etc. Tercero recepcionar y comprobar documentacion, registrar, agendar y/o
reservar hora para atencion, cuarto realizar tramites sencillos de ejecucion
directa, quinto recepcionar sugerencias, oportunidades o quejas y finalmente
los funcionarios que atienden en este nivel estén capacitados, de transmitir los
conocimientos y las practicas para que ellos mismos puedan hacer uso de las
herramientas de busqueda de informacién y realizacion de los tramites en
linea. Agesic (2016)

También desarroll6 el sistema de canales via web, atencion via mail,
recepcion de consultas, constituyéo una mesa de ayuda de primer nivel de
atencion y derivacion a los organismos, donde las respuestas son realizadas

dentro de las 24 horas de realizado el tramite.

También a través del canal telefonico, central de atencion telefénica
gratuita, recepcion de consultas sobre tradmites y servicios, mesa de ayuda y
derivacion se atiende las 24 horas del dia los 7 dias de la semana, en el canal
presencial cuenta con atencion presencial, personalizada a través de los
diversos puntos de atencién ciudadana, cuenta con recepcion de consultas
sobre tramites y servicios, apoyo y orientacion en la realizacion de tramites en
linea. Agesic (2016)

Dentro de los principales niveles de servicio considerd: el tiempo de
espera, no debe excederse de mas de 10 minutos en tramites, en el primer
nivel de atencion, el tiempo de atencion 10 minutos como maximo y el 80%
satisfechos, explicaciones y orientaciones claras, en un 80% satisfechos., la
atencion con amabilidad y cortesia supera en un 90% y sobre todo el espacio

fisico de atencion es agradable. (Dessler, 2009)
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En la presente investigacion se ha tomado como modelo de atencion el
uruguayo, porque parte desde un andlisis en la primera atencién, dando
solucionen a las necesidades basicas desde un enfoque multicanal, mejorando
el servicio de la atencién ciudadana. Dentro de las categorias que se
escogieron fueron. Las habilidades requeridas, porque es basico que todo
personal que trabaje con personas haya desarrollado vocacion de servicio y
comunicacion efectiva, la apariencia, también es importante para dar una
buena imagen como institucion, también se considerdé requerimientos
tecnologicos ya que la provincia de Huaytar4d no cuenta con sefal por las
dificultades y acceso geografico y por ultimo contar con un seguimiento

operativo optimo.

Categorias de la atencién ciudadana
En la investigacion se ha considerado en Modelo de Atencion de (Agesic).

a) Habilidades requeridas

Esto significa que todo funcionario, que se desempefia como ejecutivo de la
Atencion en todos los canales disponibles debe cumplir una serie de
habilidades, es tanta la exigencia que deben alcanzar la excelencia y ser

valorado por los ciudadanos. Se han considerado las siguientes habilidades:

Debe tener una comunicacion efectiva esto implica saber escuchar, lo
principal porque esto va a permitir poder entender la necesidad y brindar el
soporte que necesite. También la vocacion de servicio le permitird dar solucién
eficaz al objetivo principal de la busqueda del servicio del ciudadano. Todo
funcionario debe tener iniciativa. Asi como debe tener capacidad de
desenvolvimiento en diversas prestaciones de servicio, asi como flexibilidad
para adaptarse a las constantes funciones distintas. Debe tener disposicion
para trabajar en equipo con un solo objetivo comdn. Contar con una vision
global, esto implica tener capacidad para absorber gran cantidad de

informacion y contenidos diversos.
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Se vive un individualismo en la humanidad y ese proceso dse manifiesta:
a través del proceso de personalizacién que intenta definir la era del vacio el
imperio de lo efimero y el crepusculo del deber y de esta forma se tratara de
hacer un acercamiento d elos rasgos del sujeto politico contemporaneo (Mejia,
2004) esto describe la situcion actual de la indiferencia y el pésimo servicio que

se vienen brindando, no existe una conciencia social del buen trato y servicio.

b) Apariencia

Esta categoria cumple con un rol importante porque en todo puesto de trabajo
es la impresion, el impacto, es la primera percepcién que se lleva el ciudadano.
También importa donde es atendido el ciudadano, un lugar de trabajo sucio,
desordenado, descuidado y con elementos ajenos a la labor que se desarrolla,
transmite la sensacién de desorden, descuido y desorganizacién, aspectos que
afectan al servicio en general y probablemente enturbie la calidad del servicio
que ofrezca la persona que brinda atencion, en la medida en que también la

labor individual no se vea facilitada. Modelo de Atencién de (Agesic).

No solo importa la parte de la infraestructura, también es importante la
presentacion personal. La apariencia personal, asi como la forma de vestir,
crea un juicio preliminar en los ciudadanos sobre la calidad de atencién. Esto
significa que el personal que atiende debe evitar conversaciones entre el
personal a la hora de atender y sélo concentrarse y dar lo mejor en su atencion.

Modelo de Atencion de (Agesic).

Es importante observar al usuario y que la comunicacion sea efectiva,
nuestros gestos y movimientos hablan por si solos, debemos atender los
distintos canales de comunicacion desde el mensaje de voz, tono de voz,
indumentaria, gestos, etc. Esto nos permitira ayudar al publico y reducir los
tiempos de atenciéon que necesitamos. Si vemos a un ciudadano nervioso o
apurado, enfadado, debemos controlar la situacion, darle serenidad y calma y

una buena atencion desde una sonrisa y un trato amable y Cortez.
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c).- Requerimientos tecnoldgicos

Estos requerimientos van a permitir un mejor desempefo abarcan aspectos
desde la conectividad, los sistemas el equipamiento segun cada espacio, para
lo cual de sebe contar: Con conectividad adecuada, que permite tener acceso a
las paginas web de los distintos Organismos e instituciones donde se realizan
trdmites y servicios, asi como aplicaciones que requieran para cumplir con los
tramites o servicios. Como lo son: el equipamiento, las computadoras deben
tener doble monitor para contar con una mejor difusion, uno para el funcionario
y otro para el ciudadano. Software, deben ser los necesarios como:
herramientas ofimaticas de software libre, el sistema de Gestion de Atencidn
Ciudadana y los sistemas de Organismos para la realizacion de servicios y

tramites. Modelo de Atencién de (Agesic).

La importancia de mejorar y actualizar estos implementos ayudaria en el
desarrollo sostenido de los ciudadanos y ahorro en costo de la Municipalidad

Provincial de Huaytara.

Seguimiento operativo

Permite tener un mejor funcionamiento del modelo de Atencion ciudadana, para
gue mas adelante se detecte problemas en situaciones segun se requieran,
tanto acciones correctivas que permitan un 6ptimo seguimiento operativo. Para
lo cual se realizan diversas actividades tales como: Apoyo a la gestion, en la
cual se consigna un equipo de apoyo en el primer nivel de atenciéon. Ademas
este equipo cumple con el seguimiento telefénico y otra accidon oportuna y
pertinente.

Contar con manuales e instructivos sirve para elaborar y actualizar los
manuales para los ejecutivos de atencién. Tener capacitacion, en esta
actividad se coordina con los organismos de todos los servicios, en las cuales
requieran conocimientos adicionales. Reportes de gestion permitird un mejor
monitoreo en la evolucion a base de analisis de informacion relevante de los
sistemas como: la cantidad de gestiones, tipo de gestiones realizadas,
evolucion de gestiones y la disponibilidad del servicio. Modelo de Atencién de

(Agesic).
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Caracteristicas de la atencion al ciudadano

Los funcionarios que prestan atencion al servicio de los ciudadanos, deben ser
seleccionados de acuerdo con el puesto de trabajo a desempefar, no solo
debe ser profesional, sino también debe tener capacidad, disposicion,
sensibilidad para trabajar con el publico. El aspecto fisico es otro punto muy
importante, es una sefial comunicativa en toda persona y lo debe ser en todo
funcionario publico. Es aspecto fisico estd apoyado en unas apariencias
modificables y si no tiene en cuenta puede estropear todo el esfuerzo que se
realiza con el servicio y la calidad humana. No olvidar los elementos basicos de
la comunicacién no verbal como son los gestos, miradas, movimientos del
cuerpo, etc. Y sumado su higiene personal, su aspecto interno dird que
persona es. En el modelo peruano, alun nos falta superar el problema de la
sociedad es cada vez mas compleja, y para ello se necesitan soluciones

interdisciplinarias.

Es importante contar con todos estos requerimientos para mejorar la
atencion al ciudadano, para el desarrollo de nuestro pais, que es quien

abastece en ganaderia y agricultura. Modelo de Atencion de (Agesic).

Marco espacial

El presente estudio se desarroll6 en la municipalidad provincial de Huaytar4,
esta regién se encuentra ubicada a 2,726 m.s.n.m. el clima es lluvioso entre
diciembre y marzo. La poblacion es econdmicamente agricola y ganadera
destacando en derivados lacteos, produccion de palta y otros cultivos,
asimismo cuenta con un gran potencial turistico. Sus limites son por el este con
la region Ayacucho, por el oeste, la regibn de Ica y la provincia de
Castrovirreyna,por el norte la provincia de Castrovirreyna, Huancavelica y

Angaraes. La poblacion registra un aproximado de 17, 247 habitantes.

Marco temporal
El estudio se realizd en el afio 2018 entre los meses de agosto a noviembre en
la provincia de Huaytard departamento de Huancavelica fuera de las

instalaciones del municipio.
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Contextualizacién: Histérica, politica, cultural, social

Contexto histoérico

El dominio desde los esparioles hasta el dominio de autoridades corruptas en la
actualidad, no han dejado que la provincia se desarrolle. Huaytara se cre6
desde la independencia con la Ley 228 de agosto 1920, donde pasé a ser de
ciudad al pueblo, que es hoy su capital. Cuenta con dieciséis distritos, siendo
Huaytara la capital y Ayavi, Huayacundo Arma, Cordova, , Laramarca, Ocoyo,
Pilpichaca, Querco, Quito-Arma, San Antonio de Cusicancha, San Frnacisco de
Sangayaico, San Isidro, Santiago de Chocovorcos, Santiago de Quirahuara,
Santo Domingo de Capillas y Tambo, con sus respectivas leyes de creacion.

Donde la poblacion es agricola y ganadera y quechahablantes.

Contexto politico

Fue creada mediante la Ley del 26 de noviembre de 1984 en el segundo
periodo del presidente Fernando Belaiunde Terry, ya que hasta esa fecha era
distrito de Castrovirreyna. Las autoridades y la corrupcion han dejado de la lado
al ciudadano, se gobierna desde arriba hacia abajo cuando el ciudadano
huaytarino debe tener prioridad. Huaytara es una de las siete provincias de
Huancavelica, tiene una extension de 6 458, 39 kilbmetros cuadrados. En la

actualidad cuenta con 23 247 habitantes.

Contexto cultural

En el aspecto cultural cuenta con gran potencial en el turismo, siendo
considerada como capital arqueolégica de Huancavelica, como herencia de
nuestros ancestros cuenta con ruinas y arqueologias de los incas, como el

complejo Arqueoldgico de Huaytara.

Contexto social
En el aspecto social Huancavelica es una de las provincias mas pobres del

Peru, presenta un periodo de crecimiento bajo al igual que algunas regiones de
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la sierra del sur del pais. De acuerdo a los indicadores realizados por la PNUD
el 88.7% vive en pobreza total y el 72% en pobreza extrema. Desde alli sélo se
ha reducido en un 2% a través de diversos programas que viene realizando el
gobierno como. Es importante seguir desarrollando proyectos productivos

sostenibles para seguir luchando contra la pobreza.

Aun son deficiente los servicios basicos en los 16 distritos, como agua,
luz y desagtie. La educacion y la salud no llegan a todos. Econdmicamente

viven de la agricultura, la ganaderia, el comercio, minas y canteras y otros.

Supuestos tedéricos

En la presente investigacion se utilizara la teoria de sistemas general y la teoria
de sistemas complejos, ya que se alinea con la problemética que se suscita en
la sociedad de Huaytard como provincia. Asi como el modelo de Uruguay
Agesic (2016), un modelo que trabajo la atencion ciudadana desde el primer
nivel de atencion y que sirvié de modelo para la elaboracion de la entrevista a
los ciudadanos y funcionarios en la presente investigacion. También se tomo
otros modelos para analizar, tales como el modelo espafiol, mexicano y

chileno.

Aproximacién tematica: Observaciones, estudios relacionados

La atencion del ciudadano y su interaccion en el sector publico es reciente a
nivel mundial la aparicibn data desde hace dos décadas en paises
desarrollados, sin embargo ya diversos gobiernos han establecido tendencias
encaminadas a obtener gestiones gubernamentales que implican participacion
de la ciudadania, es consecuencia es importante tener un gobierno abierto
porque representa tendencias visibles y porque permite mejores tomas de
decisiones en la apertura de canales para la participacién ciudadana (Ramos,
2017).

En Europa, la utilizacion de la tecnologia en la atencion al ciudadano,
permiti6 alcanzar mayores niveles de transparencia, dando lugar a nuevas

estructuras en la fuerza de trabajo. Siendo Espafia; en el ayuntamiento de
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Barcelona donde puso en marcha un centro virtual de atencion ciudadana
pionera en Europa, basado en tecnologias de tele presencia y colaboracién de
Cisco, los tramites se pueden hacer desde un remoto a través de cabinas de

video. Convirtiéndose en un modelo de innovacion urbana.

En el caso mexicano, se habia constrefiido a la fiscalizacion de los
recursos publicos federales empleados en la construccion de obra publica, sin
embargo ahora se han creado canales que interactlan entre el gobierno y la
ciudadania eficientemente para ello cre6 el Documento de Trabajo de Atencion
Ciudadana, Convirtiendose en modelo a nivel de América del Norte quien
tiene tanto tiempo trabajando sobre tema basandose en los centros de
atencion del primer mundo. (Ramirez, 1999) Dichos centros cuentan con
espacios dignos, donde se concentra la atencién de prestacion de tramites y
servicios, informacion clara, atencion multicanal, homologacion y simplificacion,
seleccién y capacitacion del personal con la finalidad de brindar un servicio
integral, transparente, agil y sencillo a los usuarios. (Documentos de trabajo de

atencion ciudadana, 2005).

En Latinoamérica Chile también incorporé a través del (Sistema Integral
de Informacion y Atencion ciudadana, [SIAC], 2010) y el sistema de atencion
ciudadana Inclusiva, asumiendo el desafio de la modernizacién que el estado
demanda, siendo reconocido por la Norma ISO 9001, lo cual sitia a la

administracion publica chilena como nivel avanzado a nivel internacional.

El estado peruano debe estar a la vanguardia de la dinamica global, al
respecto la Nueva Gestion Publica (NGP) promovié la incorporacién de una
vision gerencial en la administracién pablica por eso propone sustituir el modelo
tradicional de organizacion y entrega de servicios publicos, basado en los
principios de la burocracia, la planificacién, la centralizacion y el control directo,
por una gestion publica que busca eficiencia y eficacia en todos sus niveles de
gobierno. (Garcia, R. y Garcia, M., 2010). Sin embargo en nuestro pais aun se
adolece de un sistema que maneje la gestion publica y que sea eficiente,

rapido y con buen servicio y calidad de atencion.
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En el Perl existen los centros de Mejor Atencion al ciudadano MAC, que
son las siglas de la mejor atencién ciudadana en el Perd, No obstante solo
contamos con 6 centros de mejor atencion al ciudadano, que se encuentran en:
en la provincia de Arequipa, Lima, Callao, Lima Norte, Lima este y el MAC
Piura. En el Callao existen dos EIl Mac de Bellavista y el Mac Ventanilla.
Siendo Lima la capital y estar superpoblada cuenta con dos en el este y norte.

Que podemos esperar de las provincias apartadas y alejadas de las ciudades.

Dichos centros de atencion cuentan con las siguientes instituciones:
Banco de la Nacion, Indecopi, Ministerio del Interior, Superintendencia Nacional
de Migraciones, en el caso de Ventanilla también atiende servicios de la
municipalidad de Ventanilla, Poder Judicial, Reniec, Sunarp, Sunat, Inpe, Caja
Piura. En el distrito de Ventanilla el Mac ademas de las instituciones
mencionadas cuenta con Sedapal y Midis. Brindando orientacién y facilidades

en tramites a los contribuyentes y ciudadanos.

A pesar que nuestro Estado peruano cuenta con la institucion que
regula la implementacion de la calidad en la gestién publica Osinergmin, en la
cual se encuentra consignada en la norma UNE 93200, como una de las
herramientas mas utilizadas tanto por las administraciones publicas como las
empresas privadas. (Fox, Maguifia y Mercado, 2015) Siguen habiendo quejas,

reclamos y problemas en las atenciones a nivel nacional.

En la provincia de Huaytara no es ajena a esta realidad, los ciudadanos
vienen teniendo dificultades en la atencion al ciudadano, en cuanto a la
comunicacién, horarios de atencién, servicios de internet ya que la zona es
geograficamente occidentada la sefial de telefonia falla y el servicio de internet
también, siendo cargos necesarios para lograr la ineficiencia y calidad en la
gestion administrativa y atencion al ciudadano. No concentra aun un centro
especializado de atencion al ciudadano, por lo cual la investigacion busca

analizar la atencion del ciudadano en la Municipalidad distrital de Huaytara,

43



para que a posteriori, se implemente un centro de atencion del ciudadano

multicanal.

Formulacién del problema

Problema General
¢,Como es la atencion al ciudadano en la municipalidad provincial de Huaytara
en el 2019?

Problemas Especificos
Problemas especificos 1:
¢Como son las habilidades requeridas que se utliza en la atenciéon al

ciudadano en la municipalidad provincial de Huaytara en el 2019?

Problemas especificos 2:
¢Como es la apariencia en la atencién al ciudadano en la municipalidad

provincial de Huaytara en el 20197

Problemas especificos 3:
¢ Como son los requerimientos tecnoldgicos que se utiliza en la atencion al

ciudadano en la municipalidad provincial de Huaytara en el 20197

Problemas especificos 4:
¢,Como es el seguimiento operativo que se realiza en la municipalidad

provincial de Huaytara en el 2019.

1.3.1. Justificacion del estudio

Justificacién

Esta investigacion es importante porque va a permitir analizar la atencién
ciudadana en la provincia distrital de Huaytara, para poder aplicar otras
estrategias y propuestas nuevas de mejora, mas adelante permita la

implementacion de un centro moderno de atencion al ciudadano.
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Justificacion Teorica.

La investigacion se justifica en la teoria de los sistemas generales y teoria de
sistemas complejos, asi como la teria de Davidson quien hace referencia ala
interpretacion sematica desde un analisis filosofico, porque para dar solucion a
los problemas de la atencion ciudadana, se necesita tener un enfoque mas
sistémico y holistico, no se puede estudiar la problemética en minimas partes,
en este caso la atencion cuenta con varias categorias como las habilidades
requeridas, la apariencia, los requerimientos tecnologicos y el seguimiento

operativo, de las cuales se hara un analisis a partir de la teoria como un todo.

Se utilizara modelos de referencia como son la atencién ciudadana en Chile,
Espafia y México, donde nos permite analizar desde otras realidades y

comparar las nuestras desde el enfoque de sistemas.

Justificacion Préctica.

Tiene relevancia practica porque nos permitira tener opiniones, analisis e
interpretacion para conocer la realidad, sobre la atencién ciudadana que se
viene bridando en la provincia de Huaytara, esta investigacion tendra
relevancia social, porque permitira analizar la atencion y el servicio brindado
para mejorarlo con una propuesta. La tesis permitira mejorar el servicio de
atencién a los ciudadanos de los pueblitos mas alejados, asi como que se
tenga conocimiento de la implementacion de personal idéneo para la a tencién
y mejorar la infraestructura. Se presentara el andlisis de los resultados a las
sutoridades pertinentes para que tengan en cuenta los cambios que se deben

realizar en dicha provincia.

Justificacién metodoldgica

Se justifica metodolégicamente porque a través de la investigacion cualitativa
de disefio documentario y estudio de caso nos permitira saber tener un
diagnéstico en la atencién al ciudadano de la municipalidad provincial de
Huaytard en el 2018. Se eligié realizar un estudi cualitativo poque permitira

interpretar desde el analisis de un estudio de caso a través de entrevistas, visita
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de campo, grabaciones y documentales ver como esta lal realidad de la
provincia en mencién, ademas los estudios cualitativos son mas focalizados y
los resultados afectan solo al lugar de estudio, es por ellos que se prefirio

realizar el analisis cualitativo, desde un enfoque mas inductivo.

Relevancia

La investigacién tiene importancia porque permitira desde el andlisis obtenido
de las entrevistas ver como esta el servicio de atencién al asimismo permitira
considerar, implementar para mejorar los servicios que se brindan a los
ciudadanos desde la participacion vecinal, tramites municipales, desarrollo

social, cultura y servicios a la ciudad.

La sociedad de Huaytara, contar4 con una mejor atencion al ciudadano.
La proyeccion social es la implementacién de un centro descentralizado de
atencion al ciudadano, donde se concentren todos los servicios no solo
municipales, sino también los servicios que brindan el gobierno desde otros
ministerios, desde un enfoque intercultural; como lo son los centros de mejor
atencién al ciudadano (MAC) que se vienen implementando en seis lugares del
Perd. Desde el primer nivel de atencién con enfoque sistémico y servicio
multicanal. Como lo vienen implementando el modelo de México en mas 200

centros de atencion.

Contribucion

La investigacion tendra una investigacion practica porque ayudard a resolver
los problemas y permitird mas adelante realizar estrategias, implementacion y
mejor interaccién entre la participacion vecinal, tramites municipales, desarrollo
social, cultural y un mejor servicio a la ciudad. Ademas los funcionarios
desarrollaran sus habilidades requeridas como vocacion de servicio,
apariencia, mejor utilizacion de los requerimientos en infraestructura y
seguimiento operativo. Seran capaces de resolver problemas practicos en corto
tiempo. Ya que en la actualidad no cuentas con personal idoneo en la atencion

al ciudadano. Y falla la sefial constantemente de comunicacion e internet.
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Los ciudadanos y funcionarios seran beneficiados y las autoridades
tener menor manejo en la gestion administrativa y gestion de la atencion al

ciudadano.

Objetivos

Objetivo General
Analizar la atencion del ciudadano en la Municipalidad provincial de Huaytara
en el 2019.

Objetivos Especificos

Objetivos especificos 1:
Analiza las habilidades requeridas que se utiliza en la atencién al ciudadano
en municipalidad provincial de Huaytara en el 2019.

Objetivos especificos 2:
Analizar la apariencia en la atencion al ciudadano en la municipalidad

provincial de Huaytaré en el 2019.

Objetivos especificos 3:
Analizar los requerimientos tecnoldgicos que se utiliza en la atencién al

ciudadano en la municipalidad provincial de Huaytara en el 2019.
Objetivos especificos 4:

Analizar el seguimiento operativo en la Municipalidad Provincial de Huaytara
en el 2019.
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2.1. Disefio de investigacion (paradigma, enfoque, disefio, método)

Se fundamenta en el paradigma interpretativo, porque la realidad es dindmica y
diversa dirigida al significado de las acciones humanas, porque se hara un ana-
lisis interpretativo a partir de la decodificacion de las entrevistas a usuarios y
funcionarios. Siendo una investigacién de enfoque cualitativo. Segun Hernandez
(2006), El enfoque cualitativo utiliza la recoleccién de datos sin medicibn numérica
para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion, es
de disefio, teoria fundamentada, porque provee de un sentido de comprensién sélido
porque “embona” en la situacion en estudio, se trabaja de manera practica y concreta,

es sensible a las expresiones de los individuos del contexto considerado.

Es una investigacion con el disefio de teoria fundamentada, la
formulacion teérica no se enfoca en la descripcién de lo que esta sucediendo,
sino en generalizaciones de concepto por medio de la emergencia de varias
hipotesis conceptuales que puedan demostrar la variedad de los
acontecimientos y sucesos mencionados. El resultado por lo tanto es la
elaboracion de proposiciones tedricas que, a un nivel conceptual, pueden
explicar los procesos. Es por tanto la ampliacion conceptual de las
implicaciones generales de una categoria central y no totalmente el desarrollo o

enumeracion de codigos tedricos (Glaser, 2007).

Método estudio de caso.

Robert Yin (1984) uno de los tedricos que se ha especializado en el abordaje
del tema publicado en (1985), manifestd que un estudio de caso en una
investigacion cualitativa es como una indagacion empirica que: “Consiste en
Investigar un fendmeno contemporaneo dentro de su contexto real de
existencia, cuando los limites entre el fenémeno y el contexto de la realidad no
son claramente evidentes y en los cuales existen multiples fuentes de evidencia

que pueden usarse” (Sandoval 2002).
Inductivo y analitico.

La induccién y analitica es una estrategia en la investigacion cualitativa es que
consiste en adelantar un desarrollo inductivo creciente y sistematico de la

teoria sustantiva o de la teoria formal, partiendo, para ello, de los datos
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obtenidos, esto exige realizar o construir teoria nueva que nos conduciran por

el camino inductivo (Sandoval 2002).
2.2. Categorizacion

Categoria y categorizacion

Definicion conceptual de la Atencién al ciudadano
Es una nueva forma de relacionamiento entre el Estado y la Ciudadania (...)
una oferta completa y unificada de informacion, tramites y servicios sobre todo

el estado a través de los diferentes canales transversales”. (Agesic, 2006).

Categorizacion

Las categorias se clasifican en habilidades requeridas, que comprende a los
indicadores (vocacién de servicio), Apariencia, (sus indicadores infraestructura
e imagen personal), Requerimientos tecnolégicos (software, conectividad

adecuada y la categoria seguimiento operativo. (Agesic, 2016).

A. Categoria 1:Habilidades requeridas
Sub categoria Al: vocacion de servicio
Sub categoria A2: comunicacion efectiva

B. Categoria 2: Apariencia
Sub categoria Al: Espacio de atencion
Sub categoria A2: Infraestructura

Sub categoria A3: Evitar conversar a la hora de atender

C. Categoria 3: Requerimientos tecnolégicos
Sub categoria Al: Conectividad adecuada
Sub categoria A2: Equipamiento
Sub categoria A3: Herramientas ofimaticas de Software
D. Categoria 4: Seguimiento operativo
Sub categoria Al: Apoyo a la gestion administrativa
Sub categoria A2: Manual de instrucciones

Sub categoria A3: Buzon de formularios, quejas y sugerencias
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Tabla 1

Matriz aprioristica de la atencion ciudadana

Fuente
Ambito Problema Objetivo Objetivos Sub documentar
tematico general general especificos categorias categorias ia
Analizar las habilidades Vi i6n d -
requeridas que se utiliza en la Habilidades ocacion de servicio
atencion al ciudadano en requeridas
municipalidad provincial de
Huaytard en el 2018. comunicacion efectiva
Espacio de atencién
s . Analizar la apariencia en la o Infraestructura
¢comoes la Analizar la atencion al ciudadano en la Apariencia Evitar conversar con otro
atencion al atencion del R L Modelo de
: : municipalidad provincial de personal a la hora de
ciudadano en la ciudadano en la Huaviara en el 2018 atender Atencién
B municipalidad municipalidad vt ' iudad
Atencion al provincial de provincial de Cludadana
ciudadano Huaytaré en el Huaytaraenel . - (Agesic)
20187 2018. nalizar los requerimientos Requerimient ~ Conectividad adecuada

tecnoldgicos que se utiliza en la
atencion al ciudadano en la
municipalidad provincial de
Huaytara en el 2018.

Analizar el seguimiento
operativo en la municipalidad
provincial de Huaytara en el
2018.

0S
tecnoldgicos

Seguimiento
operativo

equipamiento
Herramientas ofimatica
de software

Apoyo a la gestion
Manuales de instruccidon

Buzén de formularios,
guejas y sugerencias

Nota. Elaborado por el propio investigado
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2.3 Escenario de estudio
Se realizara en la provincia de Huaytara a dos ciudadanos huaytarinos y dos
funcionarios que atienden en la municipalidad de Huaytara. A los ciudadanos,

se les entrevisto en la plazuela al salir de la municipalidad.

2.4 Caracterizacion de sujetos

Se utilizé6 andlisis documentario, y teoria fundamentada sobre la teoria de
sistemas generales y sistemas complejos, ya que la sociedad de Huaytara para
una mejor comprension de la realidad huaytarina., que no cuenta con un centro
de atencion al ciudadano moderno. Se entrevistd a dos ciudadanos
Huaytarinos y dos funcionarios de la municipalidad provincial, se investigo
documentos sobre el manual del ciudadano Mejor Atencion al Ciudadano
(MAC), de Peru, asi como Modelos de atencion ciudadana de Chile, Espafia y
México y para la investigacion se utilizé el modelo de Uruguay (Agesic).

2.5 Procedimiento metodoldgico de recoleccién de datos

La investigacion emplea la técnica de la observacion y la entrevista a
profundidad. Segun Vara-Horna (2010), las entrevistas a profundidad son
conversaciones flexibles, continuas y reiteradas cuyo formato no esta limitado
de antemano.
2.6 Técnicas de recolecciéon de datos
Se utiliz6 para obtener informacion “profunda” sobre un tema. Aunque el
investigador define los temas de la entrevista, no dispone una estructura para
hacerla. Las preguntas dirigidas tienden a cambiar a medida que el
investigador aumenta sus evidencias a partir de entrevistas previas y
observaciones.
2.7 Guia de entrevista
La entrevista en la investigacion cualitativa entre el investigador y los
entrevistados, es el arte de realizar preguntas y escuchar respuestas, como
técnica de recogida de datos, la entrevista sera decodificada e interpretada por

el propio investigador.
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Tabla 2
Guia de entrevista

preguntas
Categorias preguntas (Ciudadanos 1y 2) (funcionarios 1y 2)

¢A Ud. Le gusta
trabajar en la
1.- ¢En su opinion el personal de  municipalidad

la municipalidad provincial de provincial de Huaytara
Huyatara, le demostro todo el tiempo
Habilidades generosidad, respeto y un buen atendiendo personas?
requeridas trato? ¢Por qué?
Jud., cuenta con
infraestructura

necesaria para la
2¢En su opinion el personal de la  atencion al

municipalidad de provincial de ciudadano que va a

Huaytara cuenta con la municipalidad

infraestructura adecuada Por qué? provincial de
Apariencia ¢ Qué sugiere? Huaytara?

,uUd, cuenta con un
equipamiento y
conectividad, como
teléfonos, internet,

3¢ En su opinidn el area de computadoras en la

atencion al ciudadano de la atencion al

municipalidad provincial de ciudadano en la

Huaytara cuenta con un buen municipalidad
Requerimientos equipamiento en la comunicacion y provincial de
tecnolégicos conectividad? Huaytara?

4¢Ud. Cree que le brindaron cUd., le hace
Seguimiento servicio de seguimiento en sus seguimiento a sus
operativo tramites? atenciones?

El tipo de entrevista es semiestructurada, porque se planificé previamente las
preguntas que se quiso formular, se prepar6é un guion con preguntas realizado

de forma secuenciada y dirigida.

Se abordan las categorias que son sometidas a discusién por parte de los
funcionarios de la municipalidad provincial del distrito de Huaytara, es de
interés saber como definen la atencion al ciudadano, pregunta que sera
comparada con la respuesta de la entrevista realizada al ciudadano. Es
importante saber como estan las habilidades requeridas, la apariencia, los

requerimientos tecnoldgicos y el seguimiento operativo son manejados tanto
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por los ciudadanos y funcionarios. Siendo ellos la pieza principal para el buen

funcionamiento de una atencién al ciudadano eficiente.

Procedimiento

Para recabar la informacion se acudi6é a dos ciudadanos asiduos a los servicios
que brinda la municipalidad de Huaytar4. En todo momento se cuida que la
informacion se incorpore tal cual, procurando evitar tomar notas al momento
para no distraerse. En el caso de los dos funcionarios se realiza las entrevistas
y observo actitudes al momento de responder cada una de ellas, tomando
apuntes. Se codificé de la siguiente manera a los entrevistados:

Ciudadano 1= sujeto 1 y Ciudadano 2= sujeto 2 luego el funcionario 1= sujeto 3
y el funcionario 2= sujeto 4. La recoleccion de datos, nos permitird levantar
informacion nos permitira analizar sobre como esta la atencién al ciudadano
desde la perspectiva de los ciudadanos y los funcionarios de la provincial
distrital de Huaytara en los ambientes naturales y cotidianos de los
participantes, lo que crees, sienten, piensan y cdmo interactian entre ellos.

Dentro de los principales criterios de evaluacion en la recoleccién y
analisis de los datos, se trasmiten credibilidad, confirmacion, valoracion y

transferencia.

Mapeamiento

Se consider6 las cuatro categorias tomadas del modelo Agesic, en el primer
nivel de atencion, en donde los tramites y servicios, las quejas y reclamos,
seguido de la informacién consultas, la participacion y colaboracién en general,
cuenten con un sistema multicanal ya sea via telefonica, wap sat, e.mail, el
mejor funcionamiento del portal web, que constantemente se cuelga y también
la atencién presencial sea fluida y rapida. Esto traerd en consecuencia una

buena a atencion al ciudadano en la Municipalidad provincial de Huaytara
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Habilidade

S
requeridas
| Atencidn en el primer nivel | »
Tramite Queja Informac Participa
sy 0 sy ion 0 ciony » Apariencia/i
servicio recla consulta olaboraci nfraestructu
S mos S on ra
—> 4_
Requerimie
» ntos
tecnoldgico
canales de comunicacion S

o

Telefoni “I \0
a fija, Portal 0 presen(:| » seguimient

wap sat web e mail 0 operativo

O T

\ Atencién al ciudadano en la municip