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RESUMEN

La tesis se titula “Modernizacion de la gestion administrativa en la Municipalidad
de Bambamarca, Cajamarca, 2020”, donde se ha planteado como objetivo
general, proponer un plan de mejora para la modernizacién de la gestién
administrativa en la Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca -2020; ello
mediante la utilizacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion como
herramientas tecnoldgicas, puesto que se considera imperativo llevar a esta
institucién hacia la modernidad para que pueda realizar una gestion eficiente y
contribuir con la transparencia e integridad de las administraciones publicas, y

favorecer la relaciéon entre el gobierno y los ciudadanos.

Ahora bien, para alcanzar los objetivos trazados, se utilizd una
metodologia cualitativa, con una tipologia basica y un disefio investigacion-
accion. Por su parte, los participantes involucrados estuvieron compuestos por 3
funcionarios publicos encargados de la gestion administrativa de la
Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca. De igual forma, es conveniente
hacer mencion que entre las técnicas de recoleccion de datos se encuentra la
técnica de la observacion, la entrevista a profundidad y el andlisis de
documentos. En cuanto a los instrumentos utilizados, se puede decir que se hizo
uso de la guia de entrevista semiestructurada, la ficha de observacion y la ficha
de analisis documental, los cuales sirvieron para obtener informacion relevante

para llegar a las conclusiones pertinentes al estudio.

Palabras Clave: modernizacion, municipalidad, gestion administrativa,

procedimiento administrativo electrénico.



ABSTRACT

The thesis is titled "Modernization of administrative management in the
Municipality of Bambamarca, Cajamarca, 2020", where the general objective has
been proposed, to propose an improvement plan for the modernization of
administrative management in the Municipality of Bambamarca, Cajamarca -
2020 ; This through the use of information and communication technologies as
technological tools, since it is considered imperative to bring this institution
towards modernity so that it can carry out efficient management and contribute
to the transparency and integrity of public administrations, and favor the

relationship between government and citizens.

Now, to achieve the objectives set, a qualitative methodology was used,
with a basic typology and an action research design. For their part, the
participants involved are included by 3 public officials in charge of the
administrative management of the Municipality of Bambamarca, Cajamarca. In
the same way, it is convenient to mention that among the data collection
techniques is the observation technique, the in-depth interview and the analysis
of documents. Regarding the instruments used, it can be said that the semi-
structured interview guide, the observation sheet and the documentary analysis
sheet were used, which served to obtain relevant information to reach the

conclusions pertinent to the study.

Keywords: modernization, municipality, administrative management, electronic

administrative procedure
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l. INTRODUCCION

Modernizacion representa adaptacion al entorno. El mismo, se encuentra sujeto
de forma constante a cambios en los que surgen nuevos desafios y
posibilidades. Su concepto puede ser aplicado a cualquier tipo de organizacion,
publica o privada. No obstante, puede ser definida desde el ambito de la
administracion publica y las administraciones locales particularmente, como
aguella evolucion de un sistema burocratico a otro de gestion. Un procedimiento
con la facultad de definir objetivos claros, distinguir la mejor manera de alcanzar
los mismos y evaluar los resultados que se obtienen, para conocer la eficiencia

de sus procesos.

Por ende, la presente investigacion surge debido al auge tecnologico que
se evidencia hoy dia, y de la importancia de que las Municipalidades se
incorporen a esta evolucién, en la cual los procedimientos administrativos
tradicionales mediante un proceso de modernizacion, cambian, haciendo uso de
la tecnologia para aumentar el rendimiento de su gestion. En ese sentido, es
relevante sefalar que las mencionadas tecnologias favorecen la optimizacion de
procesos administrativos, al brindar celeridad, transparencia y garantizar el

acceso a la informacién en tiempo real.

En el dmbito internacional, como es el caso de Chile, Abarca (2013),
establece que, la modernizacion constituye la mas alta categoria de cambios
organizacionales, en la cual, gracias, entre otras cosas, a la aplicacion de
tecnologias a los procesos, permite que se incremente la eficiencia o
productividad de las entidades. Asimismo, considera que el uso de las TICs
(tecnologias de informacion y comunicaciones) ha generado importantes
avances relacionados directamente con la gestion publica, el cual se ha venido
constituyendo como un elemento posible y factible para la modernizacion del

Estado y el reforzamiento de la democracia.

En ese orden de ideas, vale hacer mencion que, la modernizacién es un
camino progresivo, que se va implementado paulatinamente segun las
realidades de cada organizacion. Es por ello que, en un contexto nacional,
resulta relevante hacer énfasis que en el Perl se han venido presentando
avances en ese sentido, y a partir de del 02 de agosto de 2002 en que se

promulgo la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion

1



Publica, la cual fue modificada con la Ley N° 27927; reglamentada por el Texto
Unico Ordenado el cual se aprobé por DS N° 043-2003-PCM, y el DS N°004-
2013-PCM, donde fue aprobada la politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica, posterior a ello, en el afio 2018 se aprobd Estrategia Nacional
de datos Abiertos Gubernamentales del Pert 2018 — 2021 y el Modelo de Datos

Abiertos Gubernamentales del Pera.

Ahora bien, tomando en consideracion todo lo anterior, surge la necesidad
de una aproximacion a las diversas situaciones problematicas que se vienen
vislumbrando en mudltiples instituciones dentro de la gestion publica como
consecuencia de no contar con sistemas innovadores, que procure un optimo
servicio a sus administrados, buscando que los tramites realizados por los
gobiernos locales, en este caso, las municipalidades sean céleres, evitando la
pérdida de tiempo y dinero, y que genere satisfaccion al usuario.

Es por ello que, en la presente investigacion se describen los métodos y
estandares para mejorar los procesos como parte de la modernizacién de la
gestién administrativa en la Municipalidad del Distrito de Bambamarca, provincia
de Hualgayoc, Region Cajamarca, 2020; siendo una institucion publica en la que
se presentan una serie de probleméaticas por no implementar correctamente
sistemas de gestion modernos, brindando un servicio al ciudadano deficiente,
pues mediante sus procedimientos demandan requisitos que resultan ser
innecesarios, pasando por trabajadores que no conocen en su totalidad la
normatividad, asi como diversos instrumentos orientadores, lo que ocasiona que
los tramites que se ejecuten sean engorrosos, lo que trae como consecuencia

malestar en los administrados.

Por las razones expuestas, se presenta la urgente necesidad de plantear
la situacion problematica partiendo de la siguiente interrogante, o problema
general ¢Como es la modernizacion de la gestion administrativa en la
Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca 2020?, asimismo, entre los
problemas especificos se encuentran: en primer lugar, ¢ Cuales son las politicas
de Estado para la Modernizacion de la gestion administrativa en la Municipalidad
de Bambamarca, Cajamarca -2020?, en segundo lugar, ¢Como es la gestién
administrativa dentro del marco de la modernizacién del gobierno local en la

Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca -20207?, posteriormente, en tercer
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lugar estd ¢COomo se usa las TICS en la modernizacion de la gestion
administrativa en la Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca -2020?, y
finalmente, en cuarto lugar, ¢ Cual es el procedimiento para la Modernizacion de

la gestion administrativa en la Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca -2020?

Es importante destacar que la justificacion se encuentra centrada en la
pretension de analizar la naturaleza del procedimiento de gobierno electrénico,
para proponer un plan de mejora que lo incluya en la Municipalidad de
Bambamarca, buscando el mejoramiento del gobierno local con la ayuda de la
valiosa herramienta que constituye las TICS, esto como parte de la
modernizacién de la gestion administrativa, que coadyuve en la habilitacion,
facilitacion y promocion de politicas publicas acorde a la era virtual,
estableciendo controles adecuados respecto a seguridad de la informacién de
los documentos de la comuna bambamarquina, buscando siempre brindar
eficiencia y ahorro de tiempo en la busqueda de informacion y ejecucién de
tramites, realizando de esta manera un correcto manejo de los mismos, hecho

gue motivo al investigador a realizar la presente tesis.

Es por ello que, el objetivo general del presente trabajo de investigacion
es proponer un plan de mejora para la modernizacién de la gestiébn administrativa
en la Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca -2020, teniendo en cuenta que
instituciones de gobierno como la mencionada, las cuales han sido por lo
general, las ultimas en tomar medidas de modernizacion, donde para efectos de
esta investigacion esta centrada la atencién y como se viene desarrollando en la
Municipalidad de Bambamarca, donde existe la urgente necesidad de tomar
medidas que le permitan estar a la par con la modernizacién e innovacion y asi

poder prestar servicios con mayor eficiencia.

Como primer objetivo especifico se encuentra: determinar las politicas de
Estado para la Modernizacién de la gestion administrativa en la Municipalidad de
Bambamarca, Cajamarca -2020; el segundo es: determinar la gestion
administrativa dentro del marco de la modernizacion del gobierno local en la
Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca -2020; como tercer objetivo
especifico esta: Determinar el uso de TICS como herramienta tecnoldgica para
la modernizacibn de la gestibn administrativa en la Municipalidad de

Bambamarca, Cajamarca -2020; y el cuarto corresponde: Determinar el
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procedimiento para la Modernizacibn de la gestion administrativa en la

Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca -2020

Se puede decir que, la modernizacion busca acrecentar el funcionamiento
general de los procesos en las instituciones de la administracion publica, incluso
del sector privado. Asi mismo, las propuestas de solucion llenaran vacios
conceptuales y practicos que existen en cuanto a la manera que ayudaran al
actual sistema de trabajo que se desarrolla en la entidad publica, en este caso,

la Municipalidad de Bambamarca en Cajamarca.



. MARCO TEORICO

Segun Decreto Legislativo N° 1412, se establecieron las disposiciones del
gobierno digital y las diversas plataformas digitales de servicios multiples y de
trAmites bajo criterios de productividad, eficiencia, oportunidad y mejora de
servicios para el ciudadano, empresa y terceros, en los actos administrativos,
siendo que la misma precisa la facultad de legislar a fin de determinar la
normatividad para la promocion y desarrollo de tecnologias digitales en las

instituciones del Estado.

La dacion de dicha normativa fue con la finalidad de mejorar la eficacia,
condiciones, y el acceso de las personas a los servicios que el Estado presta, de
manera célere, facilitandose de esa manera la interoperabilidad de Ila
administracion publica a nivel del gobierno en sus tres niveles, basada en los
principios rectores de especialidad, simetria funcional, privacidad, equivalencia
de responsabilidades, operatividad, colaboracion digital, proporcionalidad, y nivel
de proteccion adecuado para los datos personales. En ese sentido, atendiendo
a las mdultiples situaciones que se presentan en la Administracion Publica, donde
en ocasiones no se aplican las directrices necesarias para la implementacién de
procedimientos administrativos electrénicos, se puede llegar a requerir ciertas
condiciones especificas como son reglamentos internos sin perjuicio de la

aplicacion de la normatividad.

En ese orden, es imperativo conocer que implica una modernizacion de la
gestion administrativa. Segun la Secretaria de Gestion Publica (2019), esta se
define como el proceso de transformacién constante, con el fin de mejorar los
procesos y generar valor publico a través de un uso eficiente de los recursos
para satisfacer las expectativas y necesidades de la poblacién. En el proceso de
modernizacién se debe implementar la simplificacion administrativa, promover el

gobierno abierto, la coordinacion interinstitucional, entre otros.

Al respecto, uno de los documentos internacionales relevantes como
antecedente, es el Proyecto de Ley (2019) desarrollado en Chile, el cual sefiala
que la estructura organizativa de las instituciones en Chile, tienen la necesidad
de fortalecerse para lograr alcanzar su efectividad en el liderazgo, la continuidad
de los esfuerzos dentro de una funcionalidad dinamica, abocados en la

optimizacion del tiempo y las mejoras en la administracion. De este modo, el
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proyecto de ley persigue fomentar el desarrollo y la innovacion dentro de los
procesos que llevan las instituciones del Estado, estableciendo que todo
procedimiento administrativo debe ser expresado mediante los medios
electronicos establecidos por la ley, haciendo la salvedad de ciertas excepciones

de acuerdo a la ley.

En ese mismo orden de ideas, Simbaqueba (2016) en su investigacion,
detalla la aproximacion a la nueva gestion publica que se desarrolla en Colombia,
donde sefiala que las politicas de modernizacion administrativa que pretende
modificar el modelo burocratico a través de un conjunto de procedimientos como
la descentralizacion, el servicio al ciudadano y la gestion orientada a resultados;
esté introduciéndose de forma paulatina, sin embargo, hay aspectos que deben
ser tomados en cuenta como el compromiso de dar por satisfechos los
requerimientos de los ciudadanos, haciéndolos participes de la gestion, al
ofrecerles todas las herramientas de informaciébn y servirles agil y

oportunamente.

Por otra parte, Yela, Ortiz y Forteza (2015), en su investigacién, donde
analizaron la realidad de Ecuador y Cuba en cuanto a la modernizacion,
establecieron que es responsabilidad del Estado y sus politicas lograr un grado
de eficacia y eficiencia para solucionar las problematicas de la poblacion en este
escenario actual, tomando en consideracion aspectos claves de la
modernizacién de las administraciones publicas, como lo es la Vvision
participativa, inclusién y enfoque ciudadano. Por ello, los autores defienden que
las administraciones locales en particular, enfrentan el reto de innovar sus
métodos de gestion para dar respuesta a las crecientes demandas en materia

de servicios publicos.

Desde el ambito nacional, Limo (2019) en su investigacion sefiala la
importancia de la aplicaciébn de las Tics para mejorar el desarrollo de las
actividades que se encuentran dentro de su competencia, con el objeto de
proporcionar un mejor servicio a la ciudadania. Aunado a ello, establece que es
imperativo modificar la forma convencional de ejecutar los procesos
administrativos implementando la modernizacién que permita tener una relacién
estrecha entre el gobierno y la poblacién, disminuyendo significativamente la

burocracia.



Otro aporte relevante es el presentado por, Alcantara y Villanueva (2018),
quienes refieren que en la actualidad los sistemas de informacion automatizados
y las TICS en general, cubren gran parte de las actividades de las funciones
diarias en las instituciones de la administracion publica, asi como en el sector
privado; sin embargo, es una labor que falta mucho para poder llevarla a gran
escala en diversas entidades pubicas. En tal sentido con el propdésito de apoyar
y fortalecer dichas actividades y el cumplimiento del marco normativo con
responsabilidad, ademéas de fomentar la modernizacion surgiendo la necesidad
de desarrollar herramientas acordes con las necesidades de cada institucion

publica.

La idea de la aplicacion de las TICS en la gestion administrativa, segun
Carranza (2013), deviene en razon a la necesidad del acceso instantaneo a la
informacion; aunado a ello, con su aplicacién se busca mejorar eficientemente
los servicios, asi como la atencién de los funcionarios y administradores publicos.
las TICs se definen como aquellas tecnologias cuyo fin es la transmision,
procesamiento y difusion de la informacién de forma instantanea. Son
consideradas el fundamento para la reduccion de la brecha digital sobre la que

se debe forjar una sociedad de la informacién.

De igual forma, Quevedo y Rios-Casstel (2019) precisan en su trabajo
que, dentro del marco de las nuevas politicas del gobierno peruano y su plan de
modernizacion se da énfasis a la eficiencia de los recursos del estado, el cual
tiene como meta mejorar los procesos propios de sus instituciones a la par con
la optimizacion de las funciones y competencias de las entidades y organismos
del estado, el cual podra evaluar su gestion por el 6ptimo uso de los recursos
tecnologicos el cual se reflejara en la transparencia y eficiencia de los
procedimientos que se desarrollan internamente en las instituciones del Estado

Peruano.

Ahora bien, resulta relevante hacer un pequefio recorrido por las politicas
de Estado que se han venido implementado, para el establecimiento de un marco
de gobernanza del gobierno digital, como es el caso del Decreto Legislativo N°
1412, cuyo fin es que se gestione adecuadamente la identidad, servicio,
arquitectura interoperalidad, seguridad digital, asi como el régimen juridico que

se aplica a la utilizacion de tecnologias en la digitalizacion de procesos y
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prestacion de servicios digitales por parte de las instituciones de la

Administracion Publica en el gobierno en cada uno de sus tres niveles.

De igual forma, se establecio el Decreto Supremo N° 066-2011 PCM,
mediante el cual fue aprobado el plan de Desarrollo de la Sociedad de la
Informacion en el Perd- La Agenda Peruana 2.0, en la cual se establecen
estrategias para la ejecucion eficiente y eficaz, de la sociedad informatica en el
Perd, asi como también su implementacion y promocion, con el objeto de
alcanzar la modernizacién del Estado, y lograr el desarrollo de una estructura
real y coherente en pro de la poblacion.(DS N° 066-2011 PCM)

Por otro lado, se cre¢ la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Plblica en Per(, puesto que se reconocié la importancia de una politica
integradora que asegure que todas las instituciones de gobierno, accionen
articuladamente y estén encaminados al mejoramiento del desempefio general
del Estado, en lo referente a su servicio a los ciudadanos (DS N° 04-2013-PCM).
Asi mismo, se aprueban ciertas medidas de simplificacion administrativa, que
consiste en, mediante la interoperabilidad de las instituciones publicas, poner a
disposicion, admitir el acceso y proveer la informacion o bases de datos
actualizados respecto a los usuarios a los que administran, que sean relevantes
y que las demas instituciones necesiten, para los actos de administracion interna
(DL N°1246). Por lo anterior resulta evidente que existe un marco normativo muy
completo que promueve la implementacion de mecanismos para modernizar las
gestiones de la administracion publica y brinda las herramientas y mecanismos

para alcanzar dicha modernizacion.

En esa linea, se debe hacer mencion que las politicas publicas surgen de
las necesidades sociales, puesto que tal y como indica Lobelle (2017),
constituyen la intervencién del Estado para darle una respuesta o solucién a
determinada problemética existente en la sociedad. Son un conjunto de
mecanismos mediante los cuales el Estado luego de identificar una necesidad,
bien sea social, ambiental, econémica, politica, o de alguna otra indole,
implementa medidas con el fin de repararla, disefiadas con el apoyo de los

grupos que se ven afectados por los mismos. (Arroyave, 2011).

En los Gobiernos Locales, la formulacién de politicas publicas constituye

una practica de subsistencia considerando siempre la sostenibilidad para las
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diferentes areas y niveles de gobierno. Lobelle (2012), considera que no resulta
suficiente dirigir una mirada hacia nuevas maneras de gestion desde enfoques
de politicas publicas implantadas en los gobiernos locales, sino que es necesaria
la implementacion de modelos y herramientas eficaces que brinden un soporte y

fundamento a dichas intervenciones publicas.

Es importante destacar que, segun Tejeda (2014), la gestion
administrativa es la facultad que posee la entidad para la definicion, alcance y
evaluacion de sus objetivos 0 metas con la utilizacion correcta y adecuada de
recursos con los que dispone. Existen cuatro elementos basicos que poseen
relacion estrecha con la gestion administrativa, como lo son la planeacion,
organizacion, direccion y control, constituyendo el propésito primordial de la
gestiéon el aseguramiento del maximo provecho de los recursos tanto humanos

como tecnoldgicos en pro de alcanzar los objetivos de las entidades.

Ahora bien, en cuanto a los componentes de las politicas publicas segun
Deubel (2007), son los programas, planes y proyectos para lograr la modificacion
de la situacion problemética detectada. Por su parte, en su investigacion,
Olavarria (2007), establece que sus componentes son acciones orientadas a un
objetivo publico, que a su vez debe disponer de instrumentos, mecanismos y

definiciones institucionales para su implementacion.

Por otro lado, Sumba (2014), sefala que la gestibn administrativa
comprende todas las acciones por las cuales la directiva ejecuta sus actividades
mediante la consecucion de las etapas que conforman el proceso administrativo:
Planear, dirigir, coordinar y controlar. Asi pues, en las municipalidades la gestion
administrativa hace referencia a todas aquellas actividades que permitan dar
cumplimiento a todos los aspectos que la Ley les ha conferido con el objeto de

ser impulsores del desarrollo local.

Limo (2019), indica que el servicio que brinden las municipalidades
estaran dirigidas en todo momento a la excelencia ya que ciudadanos siempre
deben tener una atencion de primera, es por ello que, la gestion municipal debe
considerar objetivos como promover la funcién publica transparente, promocion
de la cultura de principios éticos, transparencia y honestidad en cuanto a los

recursos publicos.



Rosés (2015). Sefnala que, en toda administracion existen normas éticas
y lineamientos a seguir, los cuales son garante de los resultados, es por ello que
para este caso se convierte como prioritario, establecer normas de trabajo. En
ese sentido, Mosquera (2018) establece que la principal base moral que debe
tener cualquier profesional es la ética en su trabajo; esta se describe como que
es el conjunto de valores morales en que se basan los principios por los que una
persona se rige, en lo personal y profesional, razon por la que la ética en el
trabajo constituye el canal perfecto que puede unir dos términos basicos
gerenciales como lo son, el recurso humano y el capital en funcién del desarrollo

y el crecimiento.

Retomando la idea anterior, donde se establecen los servicios que debe
brindar la Municipalidad, se tiene un aspecto importante que es la funcién publica
transparente, la cual segun la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la
Gestidn del Estado, involucra procesos vinculados con las innovaciones, por lo
cual es de suponer que vayan de la mano con la tecnologia, segun Marin (2016),
hoy en dia se estan rozando los limites de la produccién, por lo que cada dia se
requiere del uso de herramientas principalmente tecnoldgicas, que permitan
ampliar el margen de eficiencia de estas. En ese sentido, se hace uso de las
TIC, las cuales tienen un impacto positivo, tanto sobre el sistema politico, como
el administrativo, al incrementar la democratizacion (al acabar con los vicios y
defectos de la administracion publica), y optimizarse las dindmicas de relacién

con la sociedad.

Entre las principales caracteristicas de las TIC, es su instantaniedad, que
es la facultad de realizar la transferencia de informacion de manera instantanea
a sitios que se encuentra fisicamente muy alejados, a través de las denominadas
“autopistas de la informacioén". Por otro lado, se encuentra su interactividad, que
posiblemente sea su caracteristica mas representativa, puesto que hace
referencia a una interaccion bidireccional, conformando lo que se denomina
‘comunidades virtuales”. Por ello, es posible sefalar que las TIC permiten
realizar funciones como: conseguir informacion en un tiempo reducido, procesar
dicha informacion de forma un tanto mas creativa y comunicarse con mas

individuos de forma mas efectiva y eficiente.

Ahora bien, la innovacion, es un elemento clave dentro de las TICS, tal y
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como lo describe en su trabajo Bocanegra (2018), desde los inicios, la innovacion
ha sido considerada como un instrumento de cambio, y de mejoras, de manera
gue se genera un conocimiento o las bases para un avance significativo que
finaliza en la creacion de un bien o servicio para una comunidad o un mercado.
La innovacion puede verse desde la perspectiva de la tecnologia como un
avance que constituye la creacion y uso de dispositivos y recursos que en
ocasiones le realizan modificaciones a los ya existentes. De ello se deriva que la
modernizacién trae consigo competitividad y desarrollo de bienes y servicios
tecnoldgicos de alta calidad. (Zayas, 2018)

Segun Greenwald (2014), la innovacion juega un papel de gran
importancia en el tan competitivo mundo empresarial siendo esta uno de los
elementos que no pueden faltar a la hora de tener éxito comercial considerando
que la innovacion empresarial puede suponer a la incorporacion de nuevos y
mejores productos o servicios, asi como su organizacion y gestion. Sin embargo,
otras veces los productos o servicios que se comercializan no representa por si
solos un cambio, toda vez que la novedad puede venir dada por un nuevo

enfoque a productos que ya existian desde antes. (Sanchez et al, 2015)

En ese sentido, uno de los aspectos relevantes a evaluar son los
elementos y herramientas mediante las cuales se puede llevar a cabo la
innovacion, como lo es la infraestructura tecnolégica, la cual segun Maldonado
(2018), es el grupo de elementos destinados para almacenar los datos en una
entidad. En ella esta incluido el hardware, el software y los diversos servicios
requeridos para perfeccionar la gestion interna y, sobre todo, la seguridad e

integridad de la informacion.

Todo lo mencionado, va de la mano con los sistemas informaticos, lo
cuales segun Escafio, Garcia y Nuevo (2019), se define como aquellos que cuyo
fin es reproducir las acciones de los seres vivos, utilizando un conjunto de
funciones concatenadas para alcanzar un determinado resultado. Es asi como
los sistemas funcionan con una entrada, un procesamiento y una salida. La
automatizacion hacer referencia a un sistema donde es posible transferir tareas
de produccién, ejecutadas normalmente por operadores humanos, a un
compendio de elementos tecnolégicos cuyo propdsito es el de otorgar un valor

agregado a las materias de obra con las que operan. (Rahman y Subiyakto,
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2014)

Por otro lado, resulta pertinente hacer mencién de los procedimientos
administrativos los cuales son aquellas actividades procedimentales que son
realizadas por la administracion para ejecutar sus actos en forma organizada.
Ahora bien, existe lo denominado procedimiento administrativo electrénico, el
cual tal y como indica Ruiz (2020), hace referencia al uso de la tecnologia y
medios electronicos de manera parcial o total para la realizacion del acto
administrativo. EI mismo, segun Perdomo (2018), posee caracteristicas
particulares, entre las que destaca su naturaleza transformadora, al modificar los
procedimientos que realizan los ciudadanos mediante la introduccion de las
TICs.

Asimismo, segun Spenner y Freeman (2012), debe ser sencillo, evitando
de esta manera confusiones y trdmites complejos, considera que su principal
objeto la simplificacion de los procedimientos para los usuarios. A su vez, existe
privacidad, lo cual supone que deberan existir altos niveles de seguridad,
garantizando de esta forma que los usuarios van a poseer un grado alto de
privacidad tanto en la informacién que puedan recibir, como en los tramites
realicen mediante la internet. Otra de las caracteristicas es la integracién entre
las administraciones, que significa que las administraciones, deben encontrarse
comunicadas y compartir informacién, con lo que se podra lograr una
comunicacioén fluida entre entidades y una mejor unificacion de datos. (Arenas,
2018).

Una caracteristica fundamental que posee el procedimiento electrénico,
que la hace relevante y faculta su aplicacion dentro de las entidades, es el nivel
de eficacia y eficiencia que representa, toda vez que brinda la posibilidad de
realizar los tramites en un entorno virtual, con el objeto de conseguir que los
procesos se ejecuten con mas rapidez, y que la respuesta de la administraciéon
publica también lo sea, impidiendo el engorroso procedimiento tradicional y
papeleo. (Sanchez, 2015)

Un aspecto esencial dentro los procedimientos administrativos segun
Dacian (2016), son los elementos que lo componen, y que deben ser tomados
en cuenta, toda vez que supone un estudio minucioso de la realidad en conjunto

con diversas modificaciones importantes en el sistema. Ello con el propdésito de
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que funcione eficientemente, logrando que la poblacién se sienta satisfecha con
el servicio que reciben. Entre los elementos se encuentra: los medios de acceso
a la informacion, que segun la UNESCO (2008), son todos aquellos mecanismos
por los cuales el ciudadano podra atender sus requerimientos, entre los que se
encuentra la via telefénica, por acceso de internet, atencion en persona, etc. Por
otro lado, el publico objetivo resulta otro de los elementos primordiales, ya que
para que el gobierno electrénico pueda funcionar, es importante tener

conocimiento de las necesidades y requerimientos de la poblacion.

En ese orden de ideas, se encuentra la adecuacion de procesos, puesto
que, para implantar nuevas formas de procedimientos mediante las tecnologias,
se requiere en primer lugar revisar las practicas de trabajo que se vienen
realizando, y medir la eficiencia de las mismas, con el objeto de mejorarlas y
modificarlas por otras que resulten mejores. Cada organismo publico, en este
caso la municipalidad, debe tener la capacidad de desarrollar de redisefiar sus
procesos que normalmente se hacian de manera presencial, para poder

transformarlos a un modo virtual. (Carcamichel, s/f)

Continuando la idea anterior, otro elemento importante es la gestién de
resultados, que segun la OCSE (2017), luego de disefiar los nuevos sistemas
donde seran realizados los tramites y demas procedimientos de los usuarios, se
requiere la realizacién de la gestion de resultados, que “es la direccion efectiva
e integrada del proceso de creacion de valor publico a fin de optimizarlo,
asegurando la maxima eficacia, eficiencia y efectividad de su desemperfio, la

consecucion de los objetivos de gobierno y la mejora continua”.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de la Investigacion

La presente investigacion fue realizada bajo los preceptos de la investigacion
cualitativa, la cual, segun Bhandari (2020), es aquella que recaba informacion no
numeérica, o no cuantificable, basada principalmente en las observaciones de un
fendbmeno o conducta para su posterior analisis e interpretacion. Su principal
propésito u objetivo es describir cualidades de un hecho. En la presente
investigacion, se buscé analizar la necesidad de buscar la incorporacion de
elementos de innovacién con el objeto de consolidar la transformacién
tecnolégica de la Municipalidad de Bambamarca mediante un modelo de
procedimiento administrativo electronico, partiendo del hecho de que se necesita
la incorporacion de la tecnologia digital para mejorar la eficiencia de los
procedimientos alcanzando la innovacién que la coloque al corriente de las

nuevas tendencias de funcionamiento de las instituciones publicas y privadas.
Tipo de investigacion

Con respecto al tipo, se puede decir que es basica, la cual consiste en
incrementar los conocimientos cientificos que tengan relacion al fenémeno en
estudio. Busca principalmente analizar el estado y funcionamiento de las cosas,
para partir de esos conocimientos, y generar informacion de caracter teérica.
(Escudero y Cortez, 2018)

Disefio de investigacion

En cuanto al disefio la presente investigacion posee el de investigacion- accion,
puesto que se busca resolver la problematica que se presenta en la
municipalidad de Bambamarca, mejorando sus practicas mediante la utilizacion
de un procedimiento administrativo electronico. Segun Rossi et al (2018), este
disefio tiene como precepto basico la transformacién y mejora de una realidad

social.
3.2. Categorias, subcategorias y Matriz de categorizacion.

Tal y como sefiala Bernardo et al (2019), el investigador es quien le confiere
significado a los resultados de su investigacion, y para ello uno de los aspectos

mas importantes a considerar es la preparacion y distincibn de tematicas
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partiendo de los datos que se recolectan y de la organizacion de la informacion.
Para ello se distingue entre categorias, que indican un tema en si mismo, y las
subcategorias, que detallan dicho tema en subtemas. En tal sentido y para

efectos de esta investigacion, se han tomado como categorias las siguientes:

Tabla 1

Categorias y Subcategorias

Categorias Subcategorias

L * Necesidades Sociales
Politicas de Estado - Gestion por procesos
« Componentes

* Planificacion

+ Organizacion
Gestion Administrativa » Direccion

+ Control

* Caracteristicas
TICS como herramienta * |nnovacion
tecnoldgica * Infraestructura Tecnologica

* Caracteristicas
. I;Iementos
* Ambito de Aplicacion

Procedimiento
Administrativo

3.3. Escenario de estudio

El escenario de estudio es el departamento de administracion de la Municipalidad
de Bambamarca, donde se llevan a cabo todos aquellos procesos que forman
parte de la gestion administrativa. En Dicho lugar fue llenada la guia de
observacion con la informacion obtenida de los participantes que colaboraron en
el presente estudio. Este escenario fue tomado en cuenta puesto que permite
entender como se llevan a cabo los procesos y cuales son las necesidades en

cuanto a modernizacion.
3.4. Participantes

Segun Martinez (2012), los participantes, en este caso por la naturaleza

cualitativa de la investigacion, se selecciona segun los propdsitos de la misma,
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y bajo los criterios del investigador, quien es el encargado de buscar los casos
mas relevantes para abordar el tema. Ahora bien, para el desarrollo de la
recoleccion de informacidn se seleccionaron de manera puntual y estratégica, a
un grupo de participantes, utilizando métodos de muestreo por conveniencia, que
consiste en la seleccion de unidades muestrales mas convenientes para el
estudio. En ese sentido, han sido seleccionados funcionarios publicos
encargados de los procedimientos administrativos de la Municipalidad de
Bambamarca, Cajamarca 2020. En ese orden de ideas, se puede decir que la
muestra quedo conformada por 3 Funcionarios Publicos.

3.5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de datos

Para la recoleccion de datos, se utilizé la técnica de la observacion, la cual segun
Mata (2020), permite conocer de manera profunda, al contexto de las
interacciones sociales, las experiencias de los individuos en su cotidianeidad.
Esta técnica se utilizO mediante la realizacion de tres visitas al lugar en estudio,
con la finalidad de recolectar informacion que permitiera determinar de qué
manera se realizaban los procesos administrativos, asi como también el perfil de
las personas idoneas para ser entrevistadas de manera que los datos que
aporten estos sean de gran utilidad en cuanto a la veracidad de la informacién
aportada, la objetividad de su opinién y, sobre todo, su experiencia real en el

caso.

Por otro lado, se utiliza la técnica de la entrevista a profundidad, que,
segun Amezcua (2015), es una técnica de caracter cualitativo mediante la cual
se puede realizar el proceso de recogida de datos. La misma tiene su
fundamento en el andlisis del discurso de forma individual, donde las ideas,
opiniones y valoraciones del entrevistado son relevantes para el objeto de
investigacion. La misma, fue utilizada con su instrumento de guia de entrevista
semi estructurada, aplicada a la muestra anteriormente descrita, conformada por
03 Funcionarios Publicos del area de administracion, es decir, el gerente de
administracion, el gerente municipal y el sub gerente de tecnologia y sistemas

de informacion.

De igual forma, se utilizé la técnica del analisis de documentos, la cual
permite la obtencién y organizacién de aquellas teorias, conceptos y doctrinas

relevantes que permiten construir las bases tedricas para comprender a fondo
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las caracteristicas de las categorias y subcategorias en estudio. Esta, segln
Balcazar et al (2017), da la posibilidad de juzgar acerca el funcionamiento y la
credibilidad de los datos de los documentos seleccionados para el estudio. Como

instrumento, se utilizé la ficha de analisis documental.
3.6. Procedimiento

La presente investigacion se realizé mediante el analisis de fuentes relacionadas
y adoctrinadas en el tema, como ya se refirid anteriormente, se realizaron tres
visitas de campo con la finalidad de realizar un estudio previo de los posibles
participantes de la encuesta, de manera que la informacién recaudada fuese

determinante mas que abundante para efectos practicos de la investigacion.

En una entrevista preliminar se realizaron pregustas a los posibles
participantes de manera que se pudiera establecer el perfil de la persona idénea
para realizarle las preguntas, ademas, se les formularon preguntas a los
habitantes de la zona en relacién al ritmo de vida de las personas del lugar. En
ese sentido Fresno (2019), sefiala la importancia de la credibilidad de la
informacion empleada por parte de los participantes involucrados en la

investigacion.

Una vez descargados todos los datos obtenidos en campo, se procedié a
descartar lo que estuviera fuera de contexto, y de alli, se elabor6 una lista tipo
borrador con el contenido de la informacion obtenida, se analiz6 esta de manera
critica para determinar una lista mas concreta de elementos a estudiar hasta
resultar los datos e informacién mas relevante a simple vista. En tal sentido, en
base a la informacién obtenida, se tomd nota de palabras claves, que permitieron
triangular la informacion y los datos para dar como resultado los puntos
estratégicos a tratar, los cuales se convirtieron, de acuerdo al orden de
importancia, en categorias y subcategorias, para luego desarrollarlas

conceptualmente en la investigacion.
3.7. Rigor Cientifico

Soler y Enrique (2012), sefialan que la calidad de una investigacion depende del
rigor cientifico con el que se desarrolla, y que condiciona su credibilidad. En
relacion a lo que atafie a esta investigacion y su desarrollo, ademas de las

limitaciones que se presenten, seria el hecho de que, pese a que no se trata de
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un estudio sin antecedentes o de poca data, este tema ha sido desarrollado con
la limitacion de que, en el sector publico, la modernizacion de los procedimientos
internos apenas esta dando sus primeros pasos y aunque no es una practica

nueva se centra y encaja de manera muy oportuna en el contexto actual.

Es por esta razon por la cual esta siendo tendencia, sin embargo, debido
a varias posturas que solo encierran paradigmas, tales como el tiempo que se
emplearia en realizar el cambio de los procesos actuales a una gestion
administrativa moderna, asi como la necesidad de ofrecerle adiestramiento a
algun personal que lo requiera, por otra parte, la legislacién que lo rige, en
conjunto con los recientes decretos que has apoyado esta practica no ha tenido

la expansion necesaria.

Es de resaltar que, en cada persona entrevistada, previamente a la
aplicacion del instrumento, estos realizaron comentarios referentes al tema, por
lo que se tuvo la oportunidad de notar coincidencias muy consistentes en sus
comentarios. En tal sentido, la investigacion se considera viable ya que ofrece
herramientas muy Utiles en el contexto actual y que la relacién costo-beneficio
apoya la realizacion de la misma por los beneficios aportados. Cabe destacar,
que la informacion recolectada, sirve de ilustracion del panorama para las
instituciones que deseen implementar el procedimiento administrativo
electrénico como innovacion dentro de sus actividades rutinarias a manera de
seguirse desarrollando en el devenir de los dias que cada vez traen mas cambios

y que van develando la necesidad de irse adaptando a los cambios.
3.8. Método de Anélisis de Datos

Como lo expresa Fresno (2019). En el proceso de analisis de datos cualitativo
se lleva a cabo un trabajo dindmico que permite sustraer el conocimiento de un
conjunto de datos. La connotada importancia de los datos cualitativos radica en
el hecho de que permite conseguir conocimiento sustanciado y profundo a cerca
de ciertas realidades subjetivas, que pueden ir desde los sentimientos hasta las

motivaciones de las personas.

En tal sentido, se ha realizado el andlisis de datos, se utilizaron técnicas
cualitativas como lo es la triangulacion de datos, que permitid contrastar

enfoques o visiones vinculadas a las categorias de estudio, partiendo de los
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datos recolectados. A su vez, la técnica de la entrevista se realiz6 haciendo uso
de la guia de entrevista disefiada, estas han sido individualmente a los sujetos
intervinientes que participaron de muestra de la investigacion, utilizando la
observacion en relacién a los distintos hechos que se mencionaron en la
descripcion de la realidad que engloba la problematica, lo cual ha sido expuesto

en el trabajo de investigacion.
3.9. Aspectos Eticos

Segun Mosquera (2018), sefiala que toda investigacion, sin importar su
naturaleza, debe poseer aspectos éticos como, por ejemplo, el respeto por las
personas involucradas, aplicar la justicia, aportar valor social, validez cientifica,
seleccidn justa de sujetos, entre otros. Los principios éticos son universales, y
sus procedimientos deben ser aplicados acorde con las caracteristicas de cada
estudio para garantizar que la investigacion se realice éticamente, y que dichos
principios éticos guien la conducta de quienes participan (Weinbaum, et al.
2019).

En el presente trabajo de investigacién se destaca que en todas las
actividades se ha respetado la veracidad de los datos que aqui se presentan y
gue los mismos fueron obtenidos mediante la aplicacion del instrumento para
este estudio, aceptando los participantes de manera voluntaria y asegurando
para ellos que no se revelara su identidad en las encuestas, asi como que los
datos obtenidos fue previo consentimiento de ellos, guardando la reserva del
caso, asimismo se ha procedido a realizar las citas correspondientes a fin de

evitar la vulneracion del derecho de autor.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

En la presente investigacion se hizo uso de la guia de entrevista semi-
estructurada, la guia de observacion y la ficha de analisis documental como
instrumentos de recoleccion de datos, a continuacion, se presentaran los
resultados obtenidos de las mismas, que dieron paso a las conclusiones

pertinentes al estudio.
4.1.1. Resultados segun el objetivo general

En primer lugar, se realizé un andlisis documental, el cual consistio en el analisis
del Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA), de la Municipalidad
de Bambamarca, y se evalu6 la cantidad de procesos que se realizan en
determinados periodos de tiempo, con el fin de conocer cudles de ellos se

ejecutan con mayor frecuencia.

Esto, puesto que se propone implementar de manera paulatina los
cambios de modernizacion, considerando que cambiaria la manera de realizar
los procesos administrativos, razén por la cual en primer lugar se deberan pasar
a un entorno virtual aquellos procesos que son de mayor demanda por la
ciudadania, para asi evaluar su aceptacion e impacto, dejando abierta la opcién
de aplicarlo a la totalidad de los procesos por parte del gobierno local a largo

plazo.
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Los procesos administrativos y trdmites que se realizan con mayor
frecuencia en la Municipalidad son: inscripcion de nacimientos
ordinarios, licencias de conducir de vehiculos menores, Licencia
de apertura establecimientos comerciales y/o de servicios,
anuncio y publicidad exterior, licencia de edificacion, inscripcién
vehicular, impuesto predial, inafectaciones varias. Aunado a ello,
se pudo observar que la denominacién del tramite, costo del
mismo, tiempo estipulado para su ejecuciéon, y la gerencia
encargada de llevarlo a cabo se encuentra plasmado en el TUPA.
Todo lo anterior se toma en cuenta en el plan de mejora
propuesto, modificando ciertos aspectos para lograr pasar los
procedimientos de la forma tradicional a un entorno virtual, lo que
implica una modernizacion.

02 Documento: relacion

de cantidad de tramites
realizados en la

Municipalidad

Se analiz6 el Texto Unico de procedimientos
administrativos de la Municipalidad de
Bambamarca, se pudo determinar que este
contiene todos y cada uno de los
procedimientos y servicios que ofrece la
municipalidad, se pudo conocer cuales son
los aspectos relevantes de cada uno de ellos,
como: denominacién del tramite, costo del
mismo, formularios involucrados, tiempo de
duracion estipulado para su tramitacion, y
gerencia o autoridad con las facultades de
llevarlo a cabo. Todo ello resulta relevante

Se evalud la relacion de la cantidad de
tramites que se llevaron a cabo en la
municipalidad, para conocer cuales se
realizan con mayor frecuencia en las
diferentes gerencias que conforman la
Municipalidad. Esto con la finalidad de lograr
méas eficiencia para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos. Se logro
determinar que estos son: inscripcion de
nacimientos ordinarios, licencias de conducir
de vehiculos menores, Licencia de apertura
establecimientos  comerciales y/o de

puesto que permite conocer a fondo el
funcionamiento de los procesos
administrativos que actualmente se llevan y
como es su desarrollo; aspectos que se han
considerado en el plan de mejora propuesto.

servicios, anuncio y publicidad exterior,
licencia de edificacion, inscripcion vehicular,
impuesto predial, inafectaciones varias

Figura 1. Triangulacién del analisis documental.

Por lo observado, se puede decir que la modernizacion de la gestion
administrativa de la Municipalidad de Bambamarca generara a mediano y largo
plazo un ahorro significativo ya que no se gastara en articulos materiales como
la tinta, papel, folders, entre otros, Aunado a ello, se evidenciara un ahorro de
tiempo y dinero para el ciudadano, ya que no debera apersonarse en la entidad
para poder hacer sus tramites, sino que podra ejecutarlos desde su hogar, o el

lugar donde se encuentra, via internet.
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En relacién a lo anterior, se puede agregar que con la implementacion de
estas mejoras los trabajadores podran realizar sus funciones con mayor
eficiencia en un menor tiempo. Todo ello coadyuva en que se dé cumplimiento a
los principios del gobierno electrénico, ya que existiran procesos céleres,
eficientes y que le garantiza a los ciudadanos seguridad y sobre todo
transparencia en sus tramites. Por ello, se considera imperativo que la
Municipalidad sea sometida a este cambio, en un principio parcial, en la forma
en que lleva sus procedimientos administrativos, para a largo plazo poder llevar
todos y cada uno de sus procesos desde un ambito completamente virtual, lo
que permitiria llevar a la ciudadania Bambamarquina a la modernidad, bajo una
gestion transparente, en beneficio a la poblacion y en miras a contribuir con la
conservacion ambiental.

4.1.2 Resultados segun el primer objetivo especifico

Por otro lado, como se menciond anteriormente, se realizaron entrevistas
semi estructuradas al Gerente Municipal de la Municipalidad de Bambamarca,
asi como también al Gerente de Administracion y al Sub Gerente de Tecnologia
y sistemas de informacion, los cuales brindaron una serie resultados los cuales

fueron triangulados para obtener informacion relevante.
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Para la modernizacion de la gestion
administrativa se deben tomar en cuenta los
pardmetros establecidos en las diferentes
normativas y politicas publicas tal como la Ley
N° 27658, Decreto Legislativo N° 1412, entre
otros, para el desarrollo de mecanismos
eficaces que permitan mejorar la gestion
actual; en tal sentido se debe ejecutar
gestiones orientadas al ciudadano, eficiente
unitario y descentralizado inclusivo y abierto
(transparente que rinde cuentas)

Para la Modernizacién de la gestién administrativa de la
Municipalidad de Bambarmarca deben ser consideradas

Se deben seguir una serie de pasos
sistematicos, llevando a la modernizacion de
forma progresiva, evaluando los procesos a
modernizar y luego ir ampliando esas mejoras
a otras areas, se deberia comenzar con
automatizar procesos mas relevantes de la
gestibn administrativa de la municipalidad,
hasta la automatizacion de todos los servicios
que presta.

las politicas de Estado, tal como la Ley N° 27658, Decreto
Legislativo N° 1412, entre otras que briden lineamientos
a seguir, ademas se deben implementar tecnologias de
informacién y comunicacion, que permitan brindar
celeridad, transparencia y seguridad en los procesos para
poder proporcionar servicios de forma mas eficiente. Es
importante considerar que las TICS constituyen una
oportunidad para lograr que la gestién del gobierno local
mejore su legitimacién ante la ciudadania mediante la
oferta de un servicio verdaderamente de calidad.

HEE — R

La modernizacién de la gestion administrativa
se debe ejecutar siguiendo las directrices de
la Ley de Modernizacién de la Gestion del
Estado, buscando principalmente mejorar la
calidad de la prestacion de bienes y servicios,
logrando con ello aumentar la eficacia y
eficiencia para alcanzar las metas
institucionales.

Figura 2. Triangulacion de la Entrevista semi-estructurada

De las entrevistas realizadas a los participantes poblacion de estudio, se

obtuvieron diversos resultados relevantes como, por ejemplo, que la

modernizacién de la gestién administrativa de la Municipalidad de Bambamarca,

deben ser aplicadas correcta y adecuadamente las politicas publicas, en funcién

de las necesidades de los ciudadanos, de igual forma tomando en cuenta que

deben ir avocadas a una gestion transparente y eficiente. ejecutarse tomando en

cuenta principalmente los lineamientos de la Ley de Marco de Modernizacion de

la Gestion del Estado, y evaluar los procedimientos especificos a modernizar.
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Por otro lado, al indagar de qué manera las TICS ayudan a la
modernizacion de la gestion administrativa, se obtuvo que las TICS son unas
herramientas muy valiosas para lograr modernizar la gestion administrativa de la
Municipalidad de Bambamarca, puesto que mediante las computadoras, internet,
intranet, telefonias y demas servicios que brindan las tecnologias de informacién
y comunicacion, se puede automatizar los procesos y mejorar la interaccion entre

los ciudadanos y la administracion.

En esa linea, se analiz6 si la gestion administrativa del gobierno local se
encuentra dentro de las Politicas de Estado, a lo que se puede decir que el
gobierno local de Bambamarca desarrolla sus procesos de acuerdo con las
politicas de Estado que regula sus funciones y facultades, sin embargo, en
cuanto a la Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado esta no se ha
implementado satisfactoriamente. Por lo cual, se logré establecer, gracias a las
respuestas obtenidas de los participantes que La gestion administrativa de la
Municipalidad de Bambamarca debe llevarse a cabo tomando en cuenta los
fundamentos de la administracion, que son la planificacion donde se establecen
las politicas y estrategias que orienten su actividad publica, asimismo, debe
organizar las normas que regularan los servicios y las entidades, de igual forma
se dirigen las acciones del gobierno local y por ultimo debe controlar y fiscalizar

constantemente la calidad de los servicios y la observancia de la normatividad.

En cuanto a como aplicar las TICS en la gestion se obtuvo que estas
deben ir dirigidas a la automatizacion de procesos, que permitan pasar de la
administracion tradicional a la gestion moderna. De igual forma, se establecio
que el proceso administrativo debe ser electrénico, y este debe tener
caracteristicas especificas como: debe ser sencillo de utilizar, es decir que no
genere confusién en los usuarios, por otro lado, debe brindar una respuesta

rapida en cuanto a los procesos.
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4.1.3 Resultados segun el segundo objetivo especifico:

A continuacién, se presentan los resultados de la observacion realizada a la

unidad de estudio:

Se presentan problemas en cuanto a los procesos
administrativos vinculados a la tramitacion de
expedientes, donde se evidencia servicios lentos,
incumplimiento de plazos legales y de los
procedimientos, generando dilatacion de tiempo.
Aunado a ello en ocasiones no se respeta lo
contenido en el TUPA, al exigir requisitos que no se
encuentran especificados o el pago de tasas que no

prestado.

Se observo que las deficiencias que se presentan vienen por:
problemas en cuanto a los procesos vinculado al desarrollo de
tramites de los ciudadanos, existiendo servicio lento,
incumplimiento de plazos, falta de una aplicacion adecuada del
texto Unico de procedimientos administrativos, etc. Por lo
observado, se considera imperativo la propuesta de un plan de
mejora de la gestibn administrativa enmarcada en la
modernizacion del gobierno local, que incluya tramitacion
electrénica, buscando celeridad para la administracion y los
ciudadanos puesto que se podran realizar por internet a un
menor costo desde el hogar, brindando una mejor atencion al
ciudadano puesto que actualmente no estd generando

responden al costo del

servicio efectivamente

satisfaccion en los administrados.

RS e— e

Para desarrollar la administracién local se siguen un
conjunto de normativas estipuladas en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos, conocido como TUPA,
el cual es el documento que contiene los procesos
administrativos y servicios que brinda la municipalidad,
gracias a este documento, los ciudadanos pueden hacer
sus tramites de forma correcta, puesto que el mismo esta
a su disposicion. Se evidencié que el TUPA debe estar
actualizado puesto que ello ayuda a que se reduzcan los
requisitos innecesarios y en muchas ocasiones ilegales,
reduccion de pago de tasas y por ende de los costos, y
la depuraciébn de pasos o fases que no tienen
competencia en referencia a los procedimientos o
servicios que ofrecen.

No se implementa correctamente sistemas de
gestion modernos, brindando un servicio al
ciudadano deficiente, pues mediante sus
procedimientos exigen requisitos innecesarios,
vulnerando el principio de informalismo, pasando
por trabajadores que desconocen la normatividad
asi como diversos instrumentos orientadores, lo
gue ocasiona que los tramites que se ejecuten
sean engorrosos, lo que trae como consecuencia
malestar en los ciudadanos que acuden a realizar
sus tramites o a solicitar algun servicio.

Figura 3. Triangulacién de la observacién de la unidad de estudio.
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De lo anterior, se puede decir que la modernizacién de la gestion
administrativa, busca coadyuvar en la habilitacidn, facilitacion y promocion de
politicas publicas acorde a la era virtual, estableciendo controles adecuados
respecto a seguridad de la informacion de los documentos de la comuna
bambamarquina, buscando siempre brindar eficiencia y ahorro de tiempo en la
busqueda de informacion y ejecucion de tramites, realizando de esta manera un

correcto manejo de los mismos, a fin buscar el mejoramiento del gobierno local.

4.1.4. Resultados segun el tercer y cuarto objetivo especifico

Luego de obtener los datos mediante los diferentes instrumentos aplicados, se
procede a realizar una triangulacion entre los resultados obtenidos mediante la
entrevista, observacion y analisis documental, con los antecedentes, y el marco
teodrico. Mediante las entrevistas se pudo conocer concretamente que se espera
de la modernizacion de la gestion administrativa, desde el punto de vista de sus
participantes; por otro lado, mediante la observacién se pudo conocer la situacion
actual de como se llevan a cabo los procesos, y mediante el analisis documental
se pudo entender a fondo el fundamento de los trmites y procesos
administrativos que realizan. Todo ello, fue triangulado y comparado con los
resultados obtenidos en otras investigaciones (antecedentes), y con las teorias
existentes (marco tedrico) para corroborar la veracidad y validez de los datos

obtenidos en la presente investigacion.
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Las TICS son unas herramientas muy valiosas
para lograr modernizar la gestion administrativa
de la Municipalidad de Bambamarca, puesto que
mediante las computadoras, internet, intranet,
telefonias y demas servicios que brindan las
tecnologias de informaciéon y comunicacioén, se
puede automatizar los procesos y mejorar la
interaccion entre los ciudadanos y la
administracion. Las TICS aplicadas para
modernizar la gestion administrativa deben ir
dirigidas a la automatizacion de procesos, que
permitan pasar de la administracion tradicional a
la gestion moderna donde se cuente con un
soporte electrénico para el desarrollo de los
procesos

Para llevar la modernizacion de la gestién administrativa se deben
considerar los lineamientos de las politicas de Estado, buscando
una gestion que esté orientada al ciudadano, eficiente, unitario,
descentralizado, inclusivo y abierto. A su vez tomar en cuenta la
implementacion de TICS, que es aquella que brinda todos aquellos
elementos y funcionalidades tecnolégicas y de innovacién
necesarias para lograr la modernizacién. Las TICS permiten el
aumento de la posibilidad de rendir cuentas, mejorando la
eficiencia en cuanto al acceso a la informacion y la provision de
servicios publicos, la reduccién de costes administrativos, la
reduccion del tiempo que los funcionarios dedican a actividades
repetitivas, incremento de la transparencia, la creacion de nuevos
servicios y en general la forma en que interaccionan los
ciudadanos y la administracién local.

Segln Yela, Ortiz y Forteza (2015), la modernizacién
de la gestion administrativa se logra atendiendo las
necesidades de la poblacién y buscando las soluciones
aplicables a dichos requerimientos. Por ello, es
fundamental la innovacion y las mejoras en los
gobiernos locales, donde se haga un cambio a las
formas de trabajar, incorporando las tecnologias de
informacién y comunicacion y las herramientas que
esta ofrece. De igual forma, se debe tener en cuenta
que modernizar la gestibn administrativa permitira
ofrecer calidad, puesto que se le podra brindar a los
ciudadanos una gestion eficiente, satisfaciendo sus
necesidades y agilizando procedimientos que estos
quieran ejecutar.

13 Marco teérico

La modernizaciéon de la gestion administrativa es un
proceso que se concibe como una transformacion
constante, cuyo objeto es mejorar la forma como se
viene realizando los procesos administrativos y de esa
manera generar valor publico, buscando administrar
de forma transparente, célere, y eficiente (Secretaria
de Gestion Publica, 2019). Por otro lado, segun Marin
(2016), una de las principales formas para lograrlo es
mediante el uso e implementacién de las TICS, que
busca mejorar eficientemente los servicios, asi como
la atencion de los funcionarios y administradores
publicos, las mismas tienen un impacto positivo, tanto
sobre el sistema politico, como el administrativo, al
incrementar la democratizaciéon (al acabar con los
vicios y defectos de la administracion publica), y
optimizarse las dinamicas de relacién con la sociedad.

Figura 4. Triangulacién de los antecedentes, marco tedérico y los resultados
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4.2. Discusiones

Al determinar las politicas de estado para Modernizacion de la gestion
administrativa en la Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca -2020, se obtuvo
gracias a la recoleccion de datos que el gobierno local de Bambamarca
desarrolla sus procesos de acuerdo con las politicas de Estado que regula sus
funciones y facultades, sin embargo, en cuanto a la Ley Marco de Modernizacion
de la Gestion del Estado, Ley N°27658, esta no se ha implementado

satisfactoriamente

En ese orden de ideas, Simbaqueba (2016), en su investigacion
desarrollada en Colombia, detalla la aproximacion a la nueva gestion publica que
se desarrolla en dicho pais, donde hace énfasis que las politicas de
modernizacién administrativa que pretende modificar el modelo burocratico a
través de un conjunto de procedimientos como la descentralizacion, el servicio
al ciudadano y la gestion orientada a resultados; esta introduciéndose de forma
paulatina, sin embargo, hay aspectos que deben ser tomados en cuenta como el
compromiso de satisfacer las necesidades de los ciudadanos, haciéndolos
participes de la gestion, al ofrecerles todas las herramientas de informacion y

servirles agil y oportunamente.

Desde el ambito nacional, Quevedo y Rios- Casstel (2019), precisan en
su trabajo que, dentro del marco de las nuevas politicas del gobierno peruano y
su plan de modernizacién se da énfasis a la eficiencia de los recursos del estado,
sin embargo, los resultados no se estan viendo reflejados en todas las entidades
del gobierno de manera uniforme, puesto que existen ciertos organismos donde
la modernizacion y su impacto se evidencia de forma clara, y otros, donde aun
falta implementacion de mecanismos generadores de cambio que lleven a una

modernizacién de la gestion.

En ese sentido, las investigaciones mencionadas coinciden en que las
politicas publicas de modernizacion buscan enfatizar los recursos del Estado a
través de un conjunto de procedimientos como la descentralizacion, el servicio
al ciudadano y la gestion orientada a resultados, sin embargo, entidades no estan
siendo modernizadas en sus gestiones; ahora bien, el primer resultado de la
presente investigacion coincide con los antecedentes citados de forma parcial,

porque se ha evidenciado que la Municipalidad de Bambamarca no cumple de
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eficientemente con las politicas de Estado para la modernizacion de la gestion
administrativa, donde existe la urgencia de orientar, articular e impulsar la
entidad hacia resultados que impacten positivamente en el bienestar del
ciudadano, partiendo del hecho que la gestién publica busca satisfacer a la
poblacion.

Por otro lado, al determinar la gestion administrativa dentro del marco de
la modernizacion del gobierno local en la Municipalidad de Bambamarca,
Cajamarca -2020, se obtuvo que la gestion administrativa debe llevarse a cabo
tomando en cuenta los fundamentos de la administracion, que son la
planificacion donde se establecen las politicas y estrategias que orienten su
actividad publica, por otro lado, debe organizar las normas que regularan los
servicios y las entidades, de igual forma se dirigen las acciones del gobierno local
y por ultimo debe controlar y fiscalizar.

Lo anterior desde el punto de vista interno, ahora bien, en cuanto a los
procedimientos administrativos que se ejecutan para atender a los ciudadanos,
se deben implementar cambios que coadyuven a satisfacer las necesidades de
la poblacién, donde prime la tecnologia, como base para una mejor conexiéon y

relacion entre la administraciéon y los administrados.

En otro orden, al determinar el uso de las TICS como herramienta
tecnologica para la modernizacibn de la gestibn administrativa en la
Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca -2020, se obtuvo que las TICS son
unas herramientas muy valiosas para lograr modernizar la gestion administrativa
de la Municipalidad de Bambamarca, puesto que permiten automatizar los
procesos y suponen un mejoramiento en cuanto a la interaccion entre las
personas y la administracion. Gracias al uso, incorporacion y extension de
Internet se podria lograr abrir las puertas a impactos importantes en las

estructuras organizacionales y los modelos de gestion interna y externamente.

Aunado a ello, se obtuvo que las TICS aplicadas deben ir dirigidas a la
automatizacion de procesos, que permitan pasar de la administracion tradicional
a la gestion moderna donde se cuente con un soporte electronico para el
desarrollo de los procesos, entre las caracteristicas que debe tener se encuentra:
la instantaneidad, la interoperabilidad, celeridad, transparencia, entre otros. La

infraestructura necesaria serian principalmente las computadoras.
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En ese sentido, Carranza (2013), establece que la aplicacion de las TICS
en la gestion administrativa deviene en razén a la necesidad del acceso
instantaneo a la informacién; aunado a ello, con su aplicacion se busca mejorar
eficientemente los servicios, asi como la atencion de los funcionarios y
administradores publicos. Diversos estudios evidencian el impacto positivo de
las TICS tanto sobre el sistema politico, como el administrativo, al incrementar la
democratizacion (al acabar con los vicios y defectos de la administracion

publica), y optimizarse las dinamicas de relacién con la sociedad.

Por su parte, al determinar el procedimiento para la Modernizacién de la
gestion administrativa en la Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca -2020,
se obtuvo que el procedimiento debe ser electronico, y este debe tener
caracteristicas especificas como: debe ser sencillo de utilizar, es decir que no
genere confusién en los usuarios, debe existir privacidad en la informacion que
los usuarios reciban y en los tramites que realicen, asimismo, debe brindar una

respuesta rapida en cuanto a los procesos.
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V. CONCLUSIONES

Primera. — Se ha propuesto un plan de mejora para la modernizacién de la
gestion administrativa, el mismo se encuentra en el anexo 8 de la presente
investigacion, en el mismo se plantea la determinacion de politicas publicas de
modernizacion y la utilizacion de las Tics para realizar los procesos
administrativos de forma automatizada o electrénica. Se propone que se realicen
trAmites administrativos via digital, con el desarrollo de una oficina virtual, con el

objeto de desarrollar eficientemente sus actividades, y brindar un mejor servicio.

Segunda. — Se determinaron las politicas de Estado para la Modernizacién de
la gestidon administrativa en la Municipalidad de Bambamarca, las cuales parten
de 3 instancias importantes como agenda publica, agenda politica y agenda de
gobierno. Actualmente existe un marco normativo contentivo de politicas que
buscan la modernizacion de la gestion, como lo es la Ley N° 27658, Ley Marco
de Modernizacion de la Gestion del Estado, la cual, en la actualidad no esta

siendo cumplida a cabalidad por la Municipalidad de Bambamarca.

Tercera. - Se determin6 que la gestion administrativa tiene funciones
especificas, entre las que se encuentra la planificacion integral del desarrollo
social donde se establecen las politicas y estrategias que orienten su actividad
publica, por otro lado, debe organizar las normas que regularan los servicios y
las entidades, de igual forma se dirigen las acciones del gobierno local y por

altimo debe controlar y fiscalizar.

Cuarto. - Las TICS como herramientas tecnoldgicas coadyuvan al proceso de
lograr modernizar la gestion puesto que permiten automatizar los procesos y
mejorar la interaccién entre los ciudadanos y la administracion. Son utilizada en
la gestion administrativa para generar valor publico, incrementar la transparencia
del gobierno local, ofrecer un servicio eficiente, esto gracias al uso, incorporacion

y extension de Internet, computadoras, y otros medios tecnologicos.

Quinto. — Se determino que el procedimiento administrativo que debe llevar la
municipalidad debe ser electrénico, con caracteristicas especificas como: debe
ser sencillo de utilizar, es decir que no genere confusion en los usuarios, debe
existir privacidad en la informacién que los usuarios reciban y en los tramites que
realicen, y, debe brindar una respuesta rapida en cuanto a los procesos; ello

tomados en cuenta para el desarrollo de la propuesta de mejora.
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VI. RECOMENDACIONES
Primera:

Se recomienda implementar el plan de mejora para la modernizacion y
optimizacién de la gestion administrativa en la Municipalidad de Bambamarca,
avocada a seguir la linea del Estado que es optar por la descentralizacion, y debe
buscar promover la aplicacion de las TICS para coadyuvar en el desarrollo de

sus actividades, y brindar un mejor servicio a la ciudadania.
Segunda:

Se recomienda desarrollar talleres, seminarios, programas de capacitacion
constantes a los funcionarios que conforman la Municipalidad de Bambamarca,
Cajamarca, a fin de difundir los alcances y beneficios que ofrecen las
herramientas de las TICS, en el marco de la modernizacion del Estado, y asi

poder alcanzar una gestion administrativa de calidad.
Tercera:

Se recomienda la implementacion de un régimen trabajo colaborativo donde el
intercambio de conocimiento entre los funcionarios de la Municipalidad sea la
regla general dentro de la gestién, donde exista un gran protagonismo en cuanto
a la aplicacién de las nuevas tecnologias, como las aplicaciones metodoldgicas
que permita sacarle provecho a las potencialidades que se ofrecen en la red,

utilizacion de formatos multimedia, plataformas colaborativas, entre otras.
Cuarto:

Se recomienda hacer un seguimiento de las politicas implementadas, tomando
en consideracion los indicadores que permitan medir el desempefio de la gestion
administrativa de la Municipalidad de Bambamarca, con el objeto de impulsar la
mejora continua en el servicio brindados a la ciudadania, donde se debe poner

en marcha un sistema de medicién de resultados.

Quinto:

Se recomienda a la Municipalidad de Bambamarca comprometerse en cuanto a
la promocion y aplicacion de las TICS lo que permitira facilitar que se construyan
ambientes virtuales, coadyuvando a la planificacion integral del desarrollo social

donde se establecen las politicas y estrategias que orienten su actividad publica.
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Anexo 1:

Matriz de Categorizacién
Titulo: Modernizacion de la gestién administrativa en la Municipalidad de Bambamarca, Cajamarca -2020
Autor: Edwin Gonzales vera

ROBLEMA

OBJETIVO

CATEGORIAS

SUB CATEGORIAS

TECNICAS

INSTRUMENTOS

General
¢ Cémo es la modernizacién de la

General
Proponer un plan de mejora para la

gestion administrativa en la |modernizacibn de la gestion e Necesidades
Municipalidad de Bambamarca, |[administrativa en la Municipalidad | Politicas de Estado sociales
Cajamarca 20207? de Bambamarca, Cajamarca -2020 e  Gestién por
procesos

Especificos Especificos e Componentes
¢Cuéles son las politicas de | Determinar las politicas de Estado Entrevista a Guia de entrevista semi
Estado para la Modernizacion de | para la Modernizacion de la profundidad estructurada
la gestibn administrativa en la | gestion administrativa en la
Municipalidad de Bambamarca, | Municipalidad de Bambamarca, e Planificacién
Cajamarca -2020? Cajamarca -2020 Gestion Administrativa e Organizacion

: e Direccion
¢, Como es la gestion | Determinar la gestion e Control

administrativa dentro del marco de
la modernizacion del gobierno

administrativa dentro del marco de
la modernizacion del gobierno

local en la Municipalidad de | local en la Municipalidad de
: i > : B o
Bambamarca, Cajamarca -20207 Bambamarca, Cajamarca -2020 e Caracteristicas
- - : Innovacion
¢Cémo se usa las TICS en la | Determinar el uso de TICS como [TICS como Herramienta : Infraestructura
modernizacion de la gestion | herramienta tecnoldgica para la Tecnoldgica Tecnolégica

administrativa en la Municipalidad
de Bambamarca, Cajamarca -
20207

modernizaciébn de la gestidon
administrativa en la Municipalidad
de Bambamarca, Cajamarca -
2020

Procedimiento

Caracteristicas

¢Cudl es el procedimiento para la | Determinar el procedimiento para Administrativo ® Elert?_entos d
Modernizacion de la gestion | la Modernizacién de la gestidon * mbito €
Aplicacién

administrativa en la Municipalidad
de Bambamarca, Cajamarca -
20207

administrativa en la Municipalidad
de Bambamarca, Cajamarca -

2020

Observaciéon

Analisis
documental

Guia de Observacion

Ficha de andlisis documental

Fuente: (Abarca, 2013)
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Anexo 2

Guia para la entrevista semiestructurada

1.- ¢Como se debe ejecutar modernizacion de la gestion administrativa en la

municipalidad de Bambamarca?

2.- ¢De qué manera las TICS ayudan a la modernizacion de la gestion

administrativa?

3. ¢La gestion administrativa en el gobierno local esta dentro de las politicas

estado?
a. ¢ Cudles son los fundamentos en los que se basa?

b. ¢ Se encuentra bajo los marcos normativos actuales tomando en cuenta la

Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado?
c. ¢, Toma en cuenta las necesidades sociales?
4.- ; Como debe llevarse a cabo la gestion administrativa de la municipalidad?
a. ¢ Como debe llevase a cabo la planificacién?
b. ¢De qué manera se debe ejecutar la organizacién?
c. ¢, Como se debe desarrollar la direccién?
d. ¢ Como se debe llevar a cabo el control?

5.- ¢Como aplicar las TICS en la gestion administrativa de la Municipalidad de

Bambamarca?
a. ¢ Qué caracteristica deben tener las Tics aplicadas?
b. ¢ Cémo la innovacion tecnoldgica afecta los procesos administrativos?
c. ¢ Cual infraestructura tecnolégica seria idénea?

6.- ¢De qué manera deberia ser el procedimiento Administrativo en la gestion

administrativa de la Municipalidad de Bambamarca?
a. ¢ Qué caracteristicas debe poseer?
b. ¢ Cuales elementos debe tomarse en consideracion?
c. ¢ Cual es el ambito de aplicacion?
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Anexo 3:

Matriz de desgravacion de la entrevista

NO

Preguntas

Entrevistado 1 : Gerente Municipal

¢, Como se debe
ejecutar
modernizacion de la
gestion
administrativa en la
municipalidad de
Bambamarca?

En mi opinion para lograr la modernizacion de la gestion
administrativa se deben tomar en cuenta los parametros
establecidos en las diferentes normativas y politicas
publicas, para tener las pautas necesarias para el desarrollo
de mecanismos eficaces que permitan mejorar la gestion
actual. Considerando que los ciudadanos o usuarios que
acceden a la municipalidad de Bambamarca demandan de
forma urgente una gestibn administrativa mas moderna, al
servicio de las personas, lo cual implica una transformacion
de sus enfoques y practicas de gestién, concibiendo sus
servicios o intervenciones como expresiones de derechos
de los ciudadanos. En tal sentido se deben ejecutar
gestiones orientadas al ciudadano, eficiente, unitario y
descentralizado, inclusivo y abierto (transparente y que
rinde cuentas).

¢,De qué manera las
TICS ayudan a la
modernizacion de la
gestion
administrativa?

Las Tecnologias de informacibn y comunicacién
constituyen una herramienta muy importante para lograr la
modernizacion, puesto que brinda todos aquellos
elementos y funcionalidades tecnolégicas y de innovacién
necesarias. En tal sentido, las TICS ofrecen diversas
posibilidades en pro de mejorar la relacion entre
Administracién publica y ciudadania o administrados,
buscando mejorar la generacion y prestacion de servicios
de mas calidad, asi como también las posibilidades para
favorecer sistemas de participacion en las decisiones
publicas. Del mismo modo, se puede considerar que las
TICS constituyen una oportunidad para que las gestiones
Administrativas dentro del sector publico mejoren su
legitimacion ante la ciudadania mediante la oferta de unos
servicios de mayor calidad y de legitimacién politica
mediante mecanismos de participacién ciudadana.
contentos. Por tanto las TICS permiten incrementar las
posibilidades de rendir cuentas, aumenta la eficiencia en el
acceso a los servicios publicos y la provision de los mismos,
la reduccion de costos administrativos, y del tiempo que los
funcionarios dedican a tareas repetitivas, el aumento de la
transparencia, la creacion de nuevos servicios y la mejora
general de la interaccién entre ciudadanos y administracion.

¢La gestion
administrativa en el
gobierno local esta
dentro de las
politicas estado?

Sus procesos se llevan a cabo siguiendo lineamientos de
Estado, sin embargo, en cuanto a la modernizacién de
Estado no se ha implementado de forma eficaz. Es
necesario la incorporacién de tecnologias que permitan a
nuestra Municipalidad estar a la vanguardia, y asi poder
atender las necesidades sociales, la poblacién actual es
tecnolégica, y quiere ser atendido de forma eficaz, para
llegar al nivel de modernizacién que se ha evidenciado en
otras entidades del Estado, como por ejemplo la SUNAT, el
INDECOPI, etc. Existe la suma urgencia de orientar,
articular e impulsar en todas las entidades publicas, el
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proceso de modernizacidn hacia una gestion publica para
resultados que impacte positivamente en el bienestar del
ciudadano y el desarrollo de la region. La razon de ser de
la gestidén publica es servir a los ciudadanos. Ello significa
gue el Estado y sus entidades deben definir sus prioridades
e intervenciones a partir de las necesidades ciudadanas y
en funcién de ello, establecer las funciones y los procesos
de gestion que permitan responder mas y mejor a esas
necesidades con los recursos y capacidades disponibles en
cada momento presente, donde las politicas publicas deben
ser concebidas y adecuadas para dar cumplimiento a tales
fines.

¢, Coémo debe
llevarse a cabo la

Partiendo del hecho que la gestion administrativa se
encarga de gestionar los medios adecuados que
correspondan a alcanzar los fines de la entidad, se puede
decir que se deben planificar y adoptar las politicas que
sirvan de orientacion en cuanto a la actividad buscando el
desarrollo sostenible, por otro lado, se debe organizar las
normas que regularan los servicios, para dar paso a la
direccion de las acciones de gobierno local. Por dltimo, se
debe tener un control que hace referencia a la constante

4 gestion comprobacién de la calidad de los servicios y observancia
administrativa de la L o
S de la normatividad. Es por ello que, se deben planificar y
municipalidad? . ; : )

ejecutar acciones de manera articulada, tanto a nivel de los
sectores, de los sistemas administrativos como entre los
niveles de gobierno, fomentando la comunicacién y la
coordinacién continuas, asociando sus recursos Yy
capacidades o cooperando entre si de otras formas
posibles, para poder responder a las demandas ciudadanas
con eficiencia y de manera oportuna.

Para aplicar las TICS se debe primero seleccionar cual de
¢,COmo aplicar las ellas seria la necesaria para desarrollar las mejoras que se
TICS en la gestion van a implementar. Por otro lado, se debe tomar en cuenta

5 administrativa de la | que deben poseer caracteristicas como brindar celeridad,
Municipalidad de transparencia y seguridad en los procesos. Asimismo, se
Bambamarca? debe considerar poseer toda la infraestructura necesaria

como computadores, lineas telefonicas, teléfonos, etc.
¢,Cuales deberia ser | Deberia llevarse a cabo un procedimiento administrativo
el procedimiento moderno, actual, donde se dejen atras las actividades
Administrativo en la | tradicionales dando paso al uso de la automatizacién y uso

6 gestion de internet para brindar servicios de forma més eficiente,
administrativa de la | aplicarse lo denominado procedimiento administrativo
Municipalidad de electrénico o gobierno electrénico.

Bambamarca?
R Entrevistado 2: Sub gerente de Tecnologiay sistemas

N Preguntas dei -

e informacién
¢,Como se debe Se deben seguir una serie de pasos sistematicos, para
ejecutar modernizacion | llevar a la modernizacion de forma progresiva, considero

1 de la gestién gue se deben evaluar los procesos a modernizar y luego ir

administrativa en la
municipalidad de
Bambamarca?

ampliando esas mejoras a otras areas, toda vez que se
deberia comenzar con automatizar procesos mas
relevantes de la gestién administrativa de la municipalidad,
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hasta la automatizaciéon de todos los servicios que presta.
Por tanto, las TICS son un elemento clave para hacer que
nuestro trabajo sea mas productivo: agilizando las
comunicaciones, sustentando el trabajo en equipo,
gestionando las existencias, realizando analisis financieros,
y promocionando nuestros servicios.

¢De qué manera las
TICS ayudan a la
modernizacion en la
gestién administrativa?

Al hablar de modernizacion de Estado se involucran de
forma inherente las Tecnologias de Informacion vy
Comunicacién, puesto que son las que ayudan a ejecutar
los procesos de optimizacién y automatizacion necesarias,
mediante la utilizacion de elementos como computadoras,
internet, lineas telefonicas, software especializados, entre
otros. De esta forma se debe potenciar la Teleinforméatica
para importantes transformaciones en la gestibn y
organizacion de la gestion administrativa, donde debe
existir la incorporacion y extension de Internet que abriria
las puertas a impactos mas serios en las estructuras
organizativas y los modelos de gestién interna (a través de
Intranets) y externamente (conexién a Internet) propuestos
por los Directores o gerentes y demas responsables
publicos corno lideres del cambio.

¢La gestién
administrativa en el
gobierno local esta
dentro de las politicas
estado?

La Municipalidad de Bambamarca, cumple con sus
funciones y competencias de acuerdo a sus facultades
dentro el marco de las politicas de Estado como lo es la Ley
27972, buscando satisfacer las necesidades de la
poblacion. Ahora bien, en cuanto a la Ley Marco de
Modernizacion de la Gestién del Estado, aun no ha sido
implementado del todo.

¢ Cémo debe llevarse a
cabo la gestion
administrativa de la
municipalidad?

Las municipalidades siguen la linea del Estado y busca la
descentralizacion, razon por la cual las municipalidades
como gobiernos locales poseen sus propias competencias
y funciones, tomando en cuenta ello, se advierte que una
gestion administrativa debe planificar las estrategias para
la ejecucién de acciones que guien la actividad publica, por
otro lado organizar y establecer las normatividades
reguladoras de las entidades, luego dirigir el accionar del
gobierno y controlar o fiscalizar la gestion.

¢, Como aplicar las
TICS en la gestion
administrativa de la
Municipalidad de
Bambamarca?

Las TICS aplicadas a la gestion administrativa deben ir
avocadas a la utilizacibn de dispositivos electrénicos,
donde prime la automatizacién de procesos, digitalizacion
de documentos y sobre todo uso del internet que permita
acercar la administracion y el administrado, es decir, su
interaccion. Otra caracteristica importante que debe poseer
las TICS aplicadas es bridar instantaneidad que le brinde al
usuario la posibilidad de acceder a la informacién en tiempo
real, reduciendo costos y procesos engorrosos Yy
burocraticos. La innovacion tecnoldgica que supone la
implementacion de las TICS tendria un efecto directo en los
procesos administrativos ya que coadyuva a la creacién de
un gobierno electronico, lo que representa un gran avance
en la Municipalidad de Bambamarca.

¢,Cudles deberia ser el
procedimiento
Administrativo en la
gestién administrativa

El procedimiento administrativo modernizado debe ser
desarrollado con caracteristicas especificas como: debe
ser sencillo de utilizar, evitando confusiones entre los
usuarios, debe existir privacidad en la informacién que los

44




de la Municipalidad de

usuarios reciban y en los tramites que realicen; de igual

Bambamarca? forma deben brindar una respuesta rapida en cuanto a los
procesos que ejecuten. Los elementos necesarios para que
ocurra son, como mencioné anteriormente, las
computadoras, acceso a internet, teléfonos, etc.

N° | Preguntas Entrevistado 3: Gerente de Administracién

La modernizacién de la gestion administrativa se debe
2 Cémo se debe ejecutar siguiendo las directrices de la Ley de
ejecutar modernizacién | Modernizacion de la Gestion del Estado, buscando

1 de la gestién principalmente mejorar la calidad de la prestacién de bienes

administrativa en la y servicios, logrando con ello aumentar la eficacia y

municipalidad de eficiencia para alcanzar las metas institucionales, y una

Bambamarca? mejor utilizacion de los recursos del Estado, evitando la
duplicidad o superposicidon de competencias, y funciones.
Las TICS son parte integral de los procesos de
modernizacion gubernamental y de generacion de valor
publico, éstas transforman la forma en que se relacionan
los ciudadanos con sus gobiernos, al brindar la posibilidad
de tramitar servicios en linea permite mejorar la eficiencia y
eficacia de las administraciones municipales. Por tanto, las

i TIC'S como soporte y herramienta a disposicion de los
¢De qué maneralas | yohiemos se ha convertido en un motor de cambio en la

TICS ayudan a la L - . P .,

2 modernizacion en la operatividad de las Administraciones Pub!lcas. Tam_blen se
gestion administrativa? puede comentar que ese motor de ca_rpblo se reflejaba en
la transformacion de la concepcion del grado de

competencia, en las instituciones gubernamentales e

identifican el sector y diferentes niveles. unidades y

servicios. Asi mismo se pone en evidencia la necesidad de

articular politicas, procedimientos, servicios integrados y

transversales que respondan con coherencia a las

necesidades de los ciudadanos.

La gestion administrativa de la municipalidad de
¢La gestion Bambamarca se fundamenta y ejecuta de acuerdo a la
administrativa en el normativa segun la constitucion. En cuanto a la ley marco

3 | gobierno local esta de modernizacion de la gestiobn del estado, no se ha
dentro de las politicas | implementado completamente, puesto que posee una
estado? pagina Web, que no brinda una orientacion eficiente, ni

permite hacer tramites de forma completamente virtual.

Debe llevarse a cabo bajo el marco de la normatividad que

los rige, tomando en cuenta que las municipalidades para

i una gestion administrativa eficiente que los lleve a cumplir
¢Como debe llevarse a | o Jo5 objetivos trazados, debe seguir los procesos de

4 Cabo. I‘."l gestion planeacion, organizacién, direccion y control, donde

administrativa de la ) o

municipalidad? desarrollara asp_ectos como planificar los pl{mes ev_ocados
al futuro, organizar y asignar recursos, dirigir acciones a
ejecutar, y controlar las funciones para la consecucién de
propésitos.

¢ Como aplicar las Deben implantarse las TICS que permitan que los

TICS en la gestion procedimientos administrativos tradicionales donde se

5 administrativa de la trabajaba con informacién en papel, pasen a una gestion

Municipalidad de
Bambamarca?

moderna donde los procesos se lleven de forma automatica
y computarizada, y a su vez que estén en el ambito digital,
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en la internet, lo que permitiria que los ciudadanos accedan
a la informacion rapidamente y puedan hacer sus tramites
en un menor tiempo.

¢, Cuadl deberia ser el
procedimiento
Administrativo en la
gestién administrativa
de la Municipalidad de
Bambamarca?

Se debe desarrollar un procedimiento administrativo
electrénico, que constituye un instrumento que comprende
el inicio, tramitacién formal y conclusién de los expedientes
y las herramientas que lo facilitan, como registro
electronico, firma electronica, notificacion electronica, entre
otros. Es importante tomar en cuenta que, para implantar
un gobierno electrénico, debe hacerse de forma paulatina,
ademas de considerar aspectos como la capacitacion a
personal y usuarios (si fuera necesario).
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Anexo 4:

Matriz de codificacion de la entrevista

N° Preguntas Entrevistado 1 Entrevista 1 Codificada
En mi opinion para lograr la | Se deben tomar en cuenta los
modernizacion de la gestién | parametros establecidos en las
administrativa se deben tomar en | diferentes normativas y politicas
cuenta los parametros | publicas, para el desarrollo de
establecidos en las diferentes | mecanismos  eficaces que
normativas y politicas publicas, | permitan mejorar la gestién
para tener las pautas necesarias | actual. En tal sentido se deben
ejecutar gestiones orientadas al
s ciudadano, eficiente, unitario y
¢,Como se . ! . :

: Considerando que | descentralizado, inclusivo y
debe ejecutar | iudad . bierto (t ¢ ind
modernizacion | 108 ciudadanos o usuarios que | a ierto (transparente y que rinde
de la gestion acceden a la municipalidad de | cuentas).

. < . Bambamarca demandan de forma
1 administrativa - L .
en la urgente una gestion adr_m_mstrauva
S mas moderna, al servicio de las
municipalidad L
de personas, I_q cual implica una
transformacion de sus enfoques y
Bambamarca? L L .
practicas de gestion, concibiendo
Sus servicios 0 intervenciones
como expresiones de derechos de
los ciudadanos.
Las Tecnologias de informacion y | Las Tecnologias de informacion
comunicacién constituyen wuna |y comunicacién brinda todos
herramienta muy importante para | aquellos elementos y
lograr la modernizacion, puesto | funcionalidades tecnolégicas y
de innovacién necesarias para
lograr la modernizacion. Las
TICS permiten el aumento de la
En tal sentido, las | posibilidad de rendir cuentas, la
TICS ofrecen diversas | mejora en la eficiencia en el
posibilidades en pro de mejorar la | acceso y la provision de
. . relacion entre  Administracién | servicios publicos, la reduccion
¢De qué o . . S .
publica y ciudadania 0 | de costes administrativos, la
manera las administrados, buscando mejorar | disminucion del tiempo que los
TICSayudana | |a generacion y prestacion de | funcionarios dedican a tareas
2 la servicios de mas calidad, asi | repetitivas, el aumento de la
modernizacion | como también las posibilidades | transparencia, la creacién de
en la gestion para favorecer sistemas de | nuevos servicios y la mejora
administrativa? participacion en las decisiones | general de la interaccion entre
publicas. Del mismo modo, se | ciudadanosy administracion.
puede considerar que las TICS
constituyen una oportunidad para
gue las gestiones Administrativas
dentro del sector publico mejoren
su legitimacion ante la ciudadania
mediante la oferta de unos
servicios de mayor calidad y de
legitimacion politica mediante
mecanismos de participacion
ciudadana. Por tanto h
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¢La gestién
administrativa
en el gobierno
local esta
dentro de las
politicas
estado?

Sus procesos se llevan a cabo
siguiendo lineamientos de Estado,
sin embargo,

.Es
necesario la incorporacién de
tecnologias que permitan a

nuestra Municipalidad estar a la
vanguardia, y llegar a estar al nivel
de modernizacion que se ha
evidenciado en otras entidades
del Estado, como por ejemplo la
SUNAT, el INDECOPI, etc. Existe
la suma urgencia de orientar,
articular e impulsar en todas las
entidades publicas, el proceso de
modernizacion hacia una gestion
publica para resultados
impacte positivamente en el
bienestar del ciudadano el

desarrollo de la region.

donde las
politicas publicas deben ser
concebidas y adecuadas para dar
cumplimiento a tales fines.

Sus procesos se llevan a cabo
siguiendo  lineamientos  de
Estado, sin embargo, en cuanto
ala modernizacion de Estado no
se ha implementado de forma
eficaz. Es necesario la
incorporacion de tecnologias
gque permitan a nuestra
Municipalidad estar a la
vanguardia. Se debe tener
presente que la razén de ser de
la gestion publica es servir a los
ciudadanos. Ello significa que el
Estado y sus entidades deben
definir sus prioridades e
intervenciones a partir de las
necesidades ciudadanas y en
funcidon de ello, establecer las
funciones y los procesos de
gestion que permitan responder
mas y mejor a esas necesidades
con los recursos y capacidades
disponibles en cada momento
presente
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¢ Cémo debe
llevarse a cabo
la gestién
administrativa
de la
municipalidad?

Partiendo del hecho que la gestién
administrativa se encarga de
gestionar los medios adecuados
gue correspondan a alcanzar los
fines de la entidad, se puede decir
gue se deben planificar y adoptar
las politicas que sirvan de
orientacion en cuanto a la
actividad buscando el desarrollo
sostenible, por otro lado,

, para dar
paso a la direccion de las acciones
de gobierno local. Por ltimo,

Es por ello que, se

deben planificar y ejecutar
acciones de manera articulada,
tanto a nivel de los sectores, de
los sistemas administrativos como
entre los niveles de gobierno,
fomentando la comunicacion y la
coordinacién continuas,
asociando sus recursos Yy
capacidades o cooperando entre
si de otras formas posibles, para
poder responder a las demandas
ciudadanas con eficiencia y de
manera oportuna.

Para llevar a cabo la gestion
administrativa se deben
planificar y adoptar las politicas
que sirvan de orientacion en
cuanto a la actividad buscando
el desarrollo sostenible, por otro
lado, se debe organizar las
normas que regularan los
servicios, para dar paso a la
direccion de las acciones de
gobierno local. Por dltimo, se
debe tener un control que hace
referencia a la constante
comprobacion de la calidad de
los servicios y observancia de la
normatividad.

¢,Coémo aplicar
las TICS en la
gestién
administrativa
dela
Municipalidad
de
Bambamarca?

Para aplicar las TICS se debe
primero seleccionar cual de ellas
seria la necesaria para desarrollar
las mejoras que se van a
implementar. Por otro lado, se
debe tomar en cuenta que deben
poseer caracteristicas como
brindar celeridad, transparencia y
seguridad en los rocesos.
Asimismo,

como computadores,
lineas telefénicas, teléfonos, etc.

Para implantar las TICS se debe
tomar en cuenta que deben
poseer caracteristicas como
brindar celeridad, transparencia
y seguridad en los procesos.
Asimismo, se debe considerar
poseer toda la infraestructura
necesaria.

¢, Cudl deberia
ser el
procedimiento
Administrativo
en la gestién
administrativa
de la
Municipalidad
de
Bambamarca?

Deberia llevarse a cabo un
procedimiento administrativo
moderno, actual, donde se dejen
atras las actividades tradicionales

para brindar servicios de forma
mas eficiente.

Deberia llevarse a cabo un
procedimiento administrativo
moderno, actual, dando paso al
uso de la automatizacién y uso
de internet y asi brindar servicios
de forma més eficiente
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N° Preguntas Entrevistado 2 Entrevista 2 Codificada
Se deben seguir una serie de pasos | Se deben seguir una serie de
sistematicos, es decir, pasos sistematicos, llevando a la
modernizacion de forma
considero que se deben evaluar los | progresiva, evaluando los
procesos a modernizar y luego ir | procesos a modernizar y luego ir
. Como se ampliando esas mejoras a otras | ampliando esas mejoras a otras
éebe ciecutar areas, toda vez que se deberia | areas, se deberia comenzar con
mo dernijz aci6n | comenzar con automatizar procesos | automatizar procesos mas
.| mads relevantes de la gestion | relevantes de la gestion
de la gestidon -~ . o S . A
- . administrativa de la municipalidad, | administrativa de la municipalidad,
1 administrativa - U
en la hasta la automatizacion de todos los | hasta la automatizacion de todos
C servicios que presta. Por tanto, las | los servicios que presta.
municipalidad
de TICS son un elemento clave para
hacer que nuestro trabajo sea mas
Bambamarca? g o
productivo: agilizando las
comunicaciones,  sustentando el
trabajo en equipo, gestionando las
existencias, realizando andlisis
financieros, y promocionando los
servicios.
Al hablar de modernizacion de Estado | Ayudan a ejecutar los procesos de
se involucran de forma inherente las | optimizaciébn y automatizacion
Tecnologias de Informacién y | necesarias dentro de la
Comunicaciéon, puesto que son las | modernizacion. Mediante la
gue ayudan a ejecutar los procesos de | utilizacion de elementos como
optimizacion automatizacion | computadores, internet, lineas
necesarias. telefénicas, software
¢De que especializados, etc. Debe existir
manera las la incorporacién y extensién de
TICS ayudan a : De esta form:a_se Internet que :flbriria I_as puertas a
la debe potenciar la Teleinformatica | impactos mas serios en las
2 modernizacion | Para importantes transformaciones en | estructuras organizativas y los
| _, | lagestion y organizacion de la gestion | modelos de gestién interna (a
en la gestion | agministrativa, través  de  Intranets) y
administrativa externamente  (conexién  a
? Internet) propuestos por los
Directores o0 gerentes y demas
responsables  puablicos  corno
lideres del cambio.
Cumple sus funciones y | Cumple  sus  funciones vy
La estion competencias de acuerdo a sus | competencias de acuerdo a sus
; dministgrativa facultades dentro el marco de las | facultades dentro el marco de las
en el qobierno politicas de Estado como lo es la Ley | politicas de Estado como lo es la
3 local 9 st 27972. buscando satisfacer las | Ley 27972. En cuanto a la Ley
dentro de las necesidades de la poblacion. Ahora | Marco de Modernizacién de la
oliticas Gestion del Estado, aun no ha sido
P implementado del todo.
estado?
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¢,Cémo debe
llevarse a cabo
la gestion
administrativa

de la
municipalidad?

Las municipalidades siguen la linea
del Estado y busca la
descentralizacién, razén por la cual
las municipalidades como gobiernos
locales poseen sus propias
competencias y funciones, tomando
en cuenta ello, se advierte que una
gestién administrativa debe planificar
las estrategias para la ejecucion de
acciones que guien la actividad
Ublica, por otro lado

, luego

diriiir el accionar del iobierno y

Las municipalidades como
gobiernos locales poseen sus
propias competencias y funciones,
tomando en cuenta ello, se
advierte que su gestion
administrativa debe planificar las
estrategias para la ejecucién de
acciones que guien la actividad
publica, por otro lado, organizar y

establecer las normatividades
reguladoras de las entidades,
luego dirigir el accionar del

gobierno y controlar o fiscalizar la
gestion.

¢ Como aplicar
las TICS en la
gestién
administrativa
de la
Municipalidad
de
Bambamarca?

Las TICS aplicadas a la gesti6n
administrativa deben ir avocadas a la

utilizacion de dispositivos
electrénicos, donde prime la
automatizacion de procesos,

sobre

digitalizacion de documentos
todo uso del internet

Otra caracteristica importante que
debe poseer las TICS aplicadas es
brindar instantaneidad que le brinde al
usuario la posibilidad de acceder a la

informacion en tiempo real,
reduciendo costos y procesos
engorrosos y  burocraticos.

lo que representa un gran avance en
la Municipalidad de Bambamarca.

Las TICS aplicadas a la gestién
administrativa deben ir avocadas a
la utilizacibn de dispositivos
electrénicos, que permita acercar
la administracion y el
administrado, es decir, su
interaccién, ademdas de brindar
instantaneidad que le brinde al
usuario la posibilidad de acceder a
la informacién en tiempo real. La
innovacion tecnoldgica que
supone la implementacién de las
TICS tendria un efecto directo en
los procesos administrativos ya
gue coadyuva a la creacion de un
gobierno electrénico.

¢, Cudl deberia
ser el
procedimiento
Administrativo
en la gestién
administrativa
dela
Municipalidad
de
Bambamarca?

El  procedimiento  administrativo
modernizado debe ser desarrollado
con caracteristicas especificas como:
, evitando
confusiones entre los usuarios, debe
existir privacidad en la informacion
que los usuarios reciban y en los
tramites que realicen; de igual forma

El procedimiento administrativo
modernizado debe ser sencillo de
utilizar, debe existir privacidad en
la informaciéon que los usuarios
reciban y en los tramites que
realicen, ademéas deben brindar
una respuesta rapida en cuanto a
los procesos que ejecuten. Los
elementos necesarios para que
ocurra son computadoras, acceso
a internet, teléfonos, etc.
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N° Preguntas Entrevistado 3 Entrevista 3 Codificada
La modernizacion de la gestion | La modernizacion de la gestion
administrativa se debe ejecutar | administrativa se debe ejecutar
¢, Coémo se siguiendo las directrices de la Ley de | siguiendo las directrices de la Ley
debe ejecutar | Modernizacién de la Gestion del | de Modernizacién de la Gestion
modernizacion | Estado, buscando rincipalmente | del Estado, buscando
de la gestién principalmente mejorar la calidad
1 administrativa de la prestacion de bienes y
enla servicios, logrando con ello
municipalidad aumentar la eficacia y eficiencia
de una mejor utilizacién de los recursos | para  alcanzar las metas
Bambamarca? | del Estado, evitando la duplicidad o | institucionales.
superposicion de competencias, y
funciones.
Las TICS son parte integral de los | Las TICS son parte integral de los
procesos de modernizacion | procesos de  modernizacién
gubernamental y de generacion de | gubernamental y de generacion
valor publico, éstas transforman la | de valor publico al brindar la
forma en que se relacionan los | posibilidad de tramitar servicios en
ciudadanos con sus gobiernos, al | linea permite mejorar la eficiencia
y eficacia de las administraciones
municipales.
¢be quel tanto, las TIC'S como soporte y
manera las herramienta a disposicion de los
TICS ayudan a | gopiernos se ha convertido en un
2 la motor de cambio en la operatividad de
modernizacion | las Administraciones Publicas.
en la gestion También se puede comentar que ese
administrativa | motor de cambio se reflejaba en la
o transformacion de la concepcion del
' grado de competencia, en las
instituciones  gubernamentales e
identifican el sector y diferentes
niveles. unidades y servicios. Asi
mismo se pone en evidencia la
necesidad de articular politicas,
procedimientos, servicios integrados y
transversales que respondan con
coherencia a las necesidades de los
ciudadanos.
2La gestion La _g_esti_én administrativa de la | La ge_stic')_n administrativa de la
administrativa municipalidad de Bamb'amarca, se | municipalidad de Bambamarca.se
en el gobierno fundet_meplta en la normativa segun la fund’amenta en .,Ia normativa
3 local esta constitucion. En cuanto a segun la constitucion. En cug}nto a
dentro de las _ la ley marco de modernizacién de
politicas , ho se ha implementado !a gestion del estado, no se ha
estado? completamente. implementado completamente.
Debe llevarse a cabo bajo el marco de | Debe llevarse a cabo bajo el
+C6mo debe la normatividad que los rige: tomando marco de la nor_matividad que los
levarse a en cuenta que Iz_;1§ mummpa_llldad_es rige. dep,e seguir los procesos f:ie
cabo la para una gestion admmlst.ratlva p!anea_lglon, organizacion,
4 gestion eﬁmeryte_ que los lleve a cumplir con | direccién 'y control, donde
administrativa los objetivos trazados, desa.tr.rollara aspectos  como
de la planificar los pl'anes evocadqs al
municipalidad? futuro, organizar  y ~ asignar
recursos, dirigir acciones a

ejecutar, y controlar las funciones
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¢ Coémo aplicar
las TICS en la
gestiéon
administrativa
dela
Municipalidad
de
Bambamarca?

trabajaba con informacién en papel,
pasen a una gestion moderna donde
los procesos se lleven de forma
automatica y computarizada, y a su
vez que estén

¢ Cuél deberia
ser el
procedimiento
Administrativo
en la gestién
administrativa
dela
Municipalidad
de
Bambamarca?

para la consecucion de
propositos.
Deben implantarse las TICS

buscando que los procedimientos
administrativos tradicionales
pasen a una gestibn moderna
donde los procesos se lleven de

forma automatica y
computarizada en el ambito
digital, en la internet, lo que

permitiria que los ciudadanos
accedan a la informacién
rapidamente y puedan hacer sus
trdmites en un menor tiempo.

Se debe desarrollar un procedimiento

administrativo electrénico, que
constituye un instrumento que
comprende el inicio, tramitacion

conclusi6n de los
las herramientas que lo

formal vy
expedientes
facilitan,

. Es importante
tomar en cuenta que, para implantar
un gobierno electrénico, debe hacerse

de forma paulatina, ademas de
considerar aspectos como la
capacitacion a personal y usuarios (si
fuera necesario).

Se debe desarrollar un
procedimiento administrativo
electronico, que constituye un
instrumento que comprende el
inicio, tramitacion formal vy
conclusién de los expedientes y
las herramientas que lo facilitan,
como registro electrénico, firma
electrénica, notificacion
electrénica, entre otros.
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Anexo 5

Matriz de entrevistados y conclusiones

transparencia, la creacion de
nuevos servicios y la mejora
general de la interaccion entre
ciudadanos y administracion.

responsables publicos corno lideres
del cambio.

N° Pregunta Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 Similitud Diferencias Conclusién
Se deben tomar en cuenta los | Se deben seguir una serie de pasos | La modernizaciéon de la | Elentrevistado 1y 3 coinciden | EI entrevistado 2 | Se concluye que Ila
parametros establecidos en las | sistematicos, llevando a la | gestion administrativa se | en que para modernizar la | considera que para | modernizacion de la
dlfergntes normativas y politicas | modernizacion de forma progresiva, d_ebe e_jecutar siguiendo las gestion administrativa debe | modernizar la gestion | gestion administrativa de
o publlcgs, para el _desarrollo de evaluan(_jo los p_rocesosamodgrmzar dlrectrlqes _Qe la Ley de tomarse en consideracion los | hay que seguir pasos | la  Municipalidad  de
¢ Coémo se debe mecanismos  eficaces que | y luego ir ampliando esas mejoras a | Modernizacién de la ) ) . . .
ejecutar permitan mejorar la gestién | otras areas, se deberia comenzar | Gestién del Estado, P?fame“os y directrices que | sistematicos, B.ambamarca debe
modernizacién de la | actual. Ental sentido se deben | con automatizar procesos mas | buscando principalmente | brinda la Ley Marco de | evaluando los | ejecutarse tomando en
1 gestion ejecutar gestiones orientadas al | relevantes de la gestion | mejorar la calidad de la | Modernizacion de la Gestion | procesos a | cuenta principalmente los
administrativa en la ciudadano, eficiente, unitario y | administrativa de la municipalidad, | prestacion de bienes vy | del Estado. modernizar y luego ir | lineamientos de la Ley de
municipalidad de descentralizado, inclusivo y | hasta la automatizacion de todos los | servicios, logrando con ello ampliando esas | Marco de Modernizacion
Bambamarca? abierto (transparente y que rinde | servicios que presta. aumentar la eficacia y mejoras. de la Gestién del Estado,
cuentas). eficiencia para alcanzar las
metas institucionales. y . eyaluar los
procedimientos
especificos a modernizar.
Las Tecnologias de informacién | Ayudan a ejecutar los procesos de | Las TICS son parte integral | Se observa que los | EI entrevistado 3 | Se concluye que las TICS
y comunicacion brinda todos | optimizacion y automatizacion | de los  procesos de | entrevistados que las TICS | hace mencién del | son unas herramientas
aquellos elementos y | necesarias ~ dentro  de la | modernizacion brindan  los  elementos | uso de los tramites | muy valiosas para lograr
funqonallda_tc'!es tecnolc_)glcas y m_o_derr)llzacmn. Mediante la guberna_njental Y ‘de necesarios para lograr la | enlineay suimpacto | modernizar la gestion
de innovacién necesarias para | utilizacion de elementos como | generacion de valor publico R 2 L . - .
lograr la modernizaciéon. Las | computadores, internet, lineas | al brindar la posibilidad de automatlzaC|onyopFlmlz_e}uon en Ig.admlnlstrauon adm!nfstrgtlva de la
TICS permiten el aumento de la | telefénicas, software especializados, | tramitar servicios en linea | dentro de la modernizacion. municipal. Municipalidad de
< De qué manera las posibilidad de ren_d_ir cuentas, la | etc. Dﬁ}be existir la incorporg(;ic’)n y pgrr_nite_ m_ejor_ar la Bam.bamarca, puesto que
mejora en la eficiencia en el | extension de Internet que abriria las | eficiencia y eficacia de las mediante las
TICS ayudan ala acceso y la provision de | puertas aimpactos mas serios en las | administraciones computadoras,  internet,
2 modernizacion enla | servicios publicos, la reduccién | estructuras  organizativas y los | municipales. intranet,  telefonias  y
gestion de costes administrativos, la | modelos de gestion interna (a través demés, servicios  que
administrativa? disminucion del tiempo que los | de Intranets) y  externamente i .
funcionarios dedican a tareas | (conexion a Internet) propuestos por brindan las tecnologias
repetitivas, el aumento de la | los Directores o gerentes y demas de informacién 'y

comunicacion, se puede
automatizar los procesos
y mejorar la interaccion
entre los ciudadanos y la
administracion.
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¢La gestion
administrativa en el
gobierno local esta
dentro de las
politicas estado?

Sus procesos se llevan a cabo
siguiendo  lineamientos  de
Estado, sin embargo, en cuanto
a la modernizacién de Estado no
se ha implementado de forma
eficaz. Es necesario la
incorporacion de tecnologias

que permitan a nuestra
Municipalidad estar a la
vanguardia. Se debe tener

presente que la razén de ser de
la gestion publica es servir a los
ciudadanos. Ello significa que el
Estado y sus entidades deben
definir sus prioridades e
intervenciones a partir de las
necesidades ciudadanas y en
funcion de ello, establecer las
funciones y los procesos de
gestién que permitan responder
mas y mejor a esas necesidades
con los recursos y capacidades
disponibles en cada momento
presente

Cumple sus funciones y
competencias de acuerdo a sus
facultades dentro el marco de las
politicas de Estado como lo es la Ley
27972. En cuanto a la Ley Marco de
Modernizacién de la Gestion del
Estado, atin no ha sido implementado
del todo

La gestion administrativa
de la municipalidad de

Bambamarca se
fundamenta en la
normativa segun la
constitucion. En cuanto a la
ley marco de

modernizacién de la
gestion del estado, no se
ha implementado
completamente.

Los entrevistados coinciden
en que la gestiéon
administrativa cumple con sus
facultades y lineamientos, sin
embargo en cuanto a la ley
Marco de Modernizacion de la
gestion del Estado no se ha
implementado del todo

No se evidencian
diferencias
relevantes

Se concluye que el
gobierno local de
Bambamarca desarrolla
sus procesos de acuerdo
con las politicas de
Estado que regula sus
funciones y facultades,
sin embargo en cuanto a
la  Ley Marco de
Modernizacion de la
Gestién del Estado esta
no se ha implementado
satisfactoriamente

¢,Cémo debe
llevarse a cabo la
gestién
administrativa de la
municipalidad?

Para llevar a cabo la gestion
administrativa se deben
planificar y adoptar las politicas
que sirvan de orientacion en
cuanto a la actividad buscando
el desarrollo sostenible, por otro
lado, se debe organizar las
normas que regularan los
servicios, para dar paso a la
direccion de las acciones de
gobierno local. Por dltimo, se
debe tener un control que hace
referencia a la constante
comprobacion de la calidad de
los servicios y observancia de la
normatividad.

Las municipalidades como gobiernos
locales poseen sus  propias
competencias y funciones, tomando
en cuenta ello, se advierte que su
gestién administrativa debe planificar
las estrategias para la ejecucion de
acciones que guien la actividad
publica, por otro lado organizar y
establecer las normatividades
reguladoras de las entidades, luego
dirigir el accionar del gobierno y
controlar o fiscalizar la gestion.

Debe llevarse a cabo bajo
el marco de la normatividad
que los rige. Debe seguir
los procesos de
planeacién, organizacion,
direccién y control, donde
desarrollard aspectos como

planificar los planes
evocados al futuro,
organizar y asignar

recursos, dirigir acciones a
ejecutar, y controlar las
funciones para la
consecucion de propositos.

Los entrevistados 1 y 2
poseen similitudes en sus
respuestas, puesto  que
resaltan que para llevar a
cabo la gestién administrativa
deben aplicarse la
planificacion,  organizacion,
direccion 'y  control y
establecen que se hace en
cada etapa.

El entrevistado 3
hace mencion que se
debe llevar a cabo
bajo el marco de la
normatividad que los
rige

La gestién administrativa
de la Municipalidad de

Bambamarca debe
llevarse a cabo tomando
en cuenta los

fundamentos de la
administracion, que son
la planificacion donde se
establecen las politicas y
estrategias que orienten
su actividad publica, por
otro lado, debe organizar
las normas que regularan
los servicios y las
entidades, de igual forma
se dirigen las acciones
del gobierno local y por
ultimo debe controlar y
fiscalizar constantemente
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la calidad de los servicios
y la observancia de la
normatividad.

¢,Cémo aplicar las
TICS en la gestién
administrativa de la
Municipalidad de
Bambamarca?

Para implantar las TICS se debe
tomar en cuenta que deben
poseer caracteristicas como
brindar celeridad, transparencia
y seguridad en los procesos.
Asimismo, se debe considerar
poseer toda la infraestructura
necesaria.

Las TICS aplicadas a la gestién
administrativa deben ir avocadas a la
utilizacion de dispositivos
electrénicos, que permita acercar la
administracion y el administrado, es
decir, su interacciéon, ademéas de
brindar instantaneidad que le brinde
al usuario la posibilidad de acceder a
la informacién en tiempo real. La
innovacion tecnolégica que supone la
implementacién de las TICS tendria
un efecto directo en los procesos
administrativos ya que coadyuva a la
creacion de un gobierno electronico.

Deben implantarse las
TICS buscando que los
procedimientos
administrativos
tradicionales pasen a una
gestién moderna donde los
procesos se lleven de
forma automatica y
computarizada en el &mbito
digital, en la internet, lo que
permitiria que los
ciudadanos accedan a la
informacion rapidamente y
puedan hacer sus tramites
en un menor tiempo.

Se evidencian similitudes en
el sentido que los
entrevistados consideran que
las TICS gque sean aplicadas
deben ir dirigidas a pasar del
procedimiento administrativo
tradicional a uno donde dichos
procesos se lleven de forma
automatica y computarizada,
y que posean a su vez ciertas
caracteristicas  importantes
como brindar celeridad,
instantaneidad, transparencia
y seguridad en los procesos.

En entrevistado 2
hace mencién de los

Las TICS aplicadas
deben ir dirigidas a la
automatizacion de
procesos, que permitan
pasar de la
administracion tradicional
a la gestion moderna
donde se cuente con un
soporte electrénico para
el desarrollo de los
procesos, entre las
caracteristicas que debe
tener se encuentra: la
instantaneidad, la
interoperabilidad,
celeridad, transparencia,
entre otros. La
infraestructura necesaria
serian principalmente las
computadoras.

¢,Cual deberia ser el
procedimiento
Administrativo en la
gestién
administrativa de la
Municipalidad de
Bambamarca?

Deberia llevarse a cabo un
procedimiento administrativo
moderno, actual, dando paso al
uso de la automatizacién y uso
de internet y asi brindar
servicios de forma mas eficiente

El  procedimiento  administrativo
modernizado debe ser sencillo de
utilizar, debe existir privacidad en la
informacién que los usuarios reciban
y en los tramites que realicen,
ademas deben brindar una respuesta
rapida en cuanto a los procesos que
ejecuten. Los elementos necesarios
para que ocurra son computadoras,
acceso a internet, teléfonos, etc.

Se debe desarrollar un
procedimiento
administrativo electrénico,

que constituye un
instrumento que
comprende el inicio,
tramitacion formal y
conclusién de los
expedientes y las
herramientas que lo
facilitan, como registro
electronico, firma
electronica, notificacion

electrénica, entre otros.

Los entrevistados coindicen
en que el procedimiento
administrativo debe  ser
electrénico, mediante el uso
del internet que le permita a la

Municipalidad de
Bambamarca brindar
servicios de forma mas
eficiente.

efectos que
representa la
innovacion
tecnoldgica dentro de
los procesos
administrativos.

No se evidencian
diferencias
relevantes.

Se concluye que el
proceso  administrativo
debe ser electrénico, y
este debe tener
caracteristicas
especificas como: debe
ser sencillo de utilizar, es
decir que no genere
confusion en los usuarios,
por otro lado, debe
brindar una respuesta
rapida en cuanto a los
procesos.
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Anexo 6

Guia de Observacion

Gobierno local  : | Municipalidad de Bambamarca

Ubicacion Distrito de Bambamarca, Cajamarca.

Area : Gerencia de Administracién

Unidad de estudio: | La Gerencia de administracion de la Municipalidad

Redaccion de lo observado sobre tres personas que laboran dentro de la
unidad de estudio.

-Se observo que la Municipalidad del Distrito de Bambamarca, provincia de
Hualgayoc, Region Cajamarca, 2020; es una institucion publica en la que se
presentan una serie de problematicas por no implementar correctamente
sistemas de gestion modernos, brindando un servicio al ciudadano deficiente,
pues mediante sus procedimientos exigen requisitos innecesarios, vulnerando
el principio de informalismo, pasando por trabajadores que desconocen la
normatividad asi como diversos instrumentos orientadores, lo que ocasiona
gue los tramites que se ejecuten sean engorrosos, lo que trae como
consecuencia malestar en los administrados.

-Del mismo se pudo observar que, para desarrollar la administracion local se
siguen un conjunto de normativas estipuladas en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos, conocido como TUPA, el cual es el
documento que contiene los procesos administrativos y servicios que brinda la
municipalidad, gracias a este documento, los ciudadanos pueden hacer sus
trdmites de forma correcta, puesto que el mismo esta a su disposicion. Se
evidencié que el TUPA debe estar actualizado puesto que ello ayuda a que se
reduzcan los requisitos innecesarios y en muchas ocasiones ilegales,
reduccion de pago de tasas y por ende de los costos, y la depuracién de pasos
o fases que no tienen competencia en referencia a los procedimientos o
servicios que ofrecen.

-Se observé que en la municipalidad de Bambamarca se presentan problemas
en cuanto a los procesos administrativos vinculados a la tramitacion de
expedientes, donde se evidencia servicios lentos, incumplimiento de plazos
legales y de los procedimientos, generando dilatacion de tiempo. Aunado a ello
en ocasiones no se respeta lo contenido en el TUPA, al exigir requisitos que

no se encuentran especificados o el pago de tasas que no responden al costo
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del servicio efectivamente prestado.

Conclusion de la Guia de Observacion:
Se puede concluir gracias a la guia de observacion que las deficiencias, en

cuanto a la gestion de la Municipalidad, estan vinculadas con el servicio que esta
brindando, el cual no esta generando satisfaccién en los administrados, puesto
gue estos al momento de hacer sus tramites ante la municipalidad resulta ser
engorroso, largo y con un plazo muy extenso, lo cual causa perdida de fluidez y
hacen larga la espera, razon por la cual resulta importante cubrir dichas falencias
existentes en la realizacion de las consultas de los tramites, con la propuesta de
mejora que incluya consultas electronicas buscando celeridad para la
administracion y los ciudadanos puesto que se podran realizar por internet a un
menor costo desde el hogar. Es por ello que, la modernizacion de la gestién
administrativa, busca coadyuvar en la habilitacién, facilitacion y promocién de
politicas publicas acorde a la era virtual, estableciendo controles adecuados
respecto a seguridad de la informacion de los documentos de la comuna
bambamarquina, buscando siempre brindar eficiencia y ahorro de tiempo en la
bldsqueda de informacion y ejecucién de tramites, realizando de esta manera un
correcto manejo de los mismos, a fin buscar el mejoramiento del gobierno local
con la ayuda de la valiosa herramienta que constituye las TICS (Tecnologias de

informacion y Comunicacion).
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Anexo 7

Ficha de Analisis Documental

Empresa : Municipalidad de Bambamarca

Ubicacion Bambamarca, Cajamarca.

Area X Gerencia de Administracion

Unidad de Estudio : | La Gerencia de administracion de la Municipalidad

Se realiz6 un analisis del documento donde estan contenido los tramites que
realiza la municipalidad, denominado Texto Unico de Procedimientos
Administrativos (TUPA), para establecer con cuéles de ellos se puede
comenzar el proceso de modernizacion, y que sean ejecutados por internet.
Esto porque se propone la implementacién del plan de mejora de forma
paulatina, esto es, comenzando con los principales procedimientos o tramites,
y luego, basdndose en su impacto y aceptacion por parte de la ciudadania,
expandir al resto de procesos, y asi modernizar la gestion de la Municipalidad,
en conformidad con los lineamientos de la Ley Marco de Modernizacion de la
Gestion del Estado, y otras. Para ello, del documento antes mencionado, se
tom6 en cuenta la gerencia encargada del proceso, la denominacion del
mismo, el costo del tramite, formularios necesarios para su tramitacion, entre

otros.

Se consideraron los tramites que se realizan mas frecuentemente en las
diferentes gerencias que conforman la Municipalidad, esto con la finalidad de
lograr mas eficiencia para satisfacer las necesidades de los ciudadanos. Estos
son: inscripcidén de nacimientos ordinarios, licencias de conducir de vehiculos
menores, Licencia de apertura establecimientos comerciales y/o de servicios,
anuncio y publicidad exterior, licencia de edificacion, inscripcion vehicular,

impuesto predial, inafectaciones varias.

Conclusion del Analisis Documental:

En conclusion, se obtuvo los tramites que mas se ejecutan en la Municipalidad
de Bambarmarca, por lo que, gracias a la revision del Documento de tramites
contenido en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos, se pudo

observar como se ejecutan, es decir, el nombre del tramite, la gerencia
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encargada de desarrollarlo, los formularios necesarios para el mismo, el costo, y
el tiempo de duracion del proceso. En ese sentido, se puede decir que la
modernizacién de la gestién administrativa de la Municipalidad de Bambamarca
generara a mediano y largo plazo un ahorro significativo ya que no se gastara en
articulos materiales como la tinta, papel, folders, entre otros, Aunado a ello, se
evidenciara un ahorro de tiempo y dinero para el ciudadano, ya que no debera
apersonarse en la entidad para poder hacer sus tramites, sino que podra

ejecutarlos desde su hogar, o el lugar donde se encuentra, via internet.

En relacion a lo anterior, se puede agregar que con la implementacion de estas
mejoras los trabajadores podran realizar sus funciones con mayor eficiencia en
un menor tiempo. Todo ello coadyuva en que se dé cumplimiento a los principios
del gobierno electrénico, ya que existiran procesos céleres, eficientes y que le
garantiza a los ciudadanos seguridad y sobre todo transparencia en sus tramites.
Por ello, se considera imperativo que la Municipalidad sea sometida a este
cambio, en un principio parcial, en la forma en que lleva sus procedimientos
administrativos, para a largo plazo poder llevar todos y cada uno de sus procesos
desde un ambito completamente virtual, lo que permitiria llevar a la ciudadania
Bambamarquina a la modernidad, bajo una gestion transparente, en beneficio a

la poblacion y en miras a contribuir con la conservacion ambiental.
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Anexo 8

Propuesta de Plan de Mejora para la Modernizacion de la Gestion Administrativa en la Municipalidad de Bambamarca,

Cajamarca 2020.

Politicas Publicas
Para la modernizacion de la gestion administrativa se debe disefiar politicas adecuadas de gobierno en base a las siguientes

Agenda Politica Agenda de Gobierno

instancias:

Agenda Publica

Finalmente, en la agenda de gobierno se
establece y plantea la accién gubernamental a
seguir para resolver dicha situacidn, en base a los
siguientes pasos:

Luego, pasara ese tema a agenda politica, donde los
actores politicos determinan aquellos temas que
llegan a ser considerados como prioritarios y son
debatidos a nivel politico e impulsados.

Permite que determinado problema social sea
atendido por el gobierno, puesto que en este punto
de agenda social la ciudadania posiciona los temas
gue considera que sus representantes deben resolver.

3-Implementacién 4-Evaluacion de Impacto

1-Gestacion

En esta fase se brinda |Ia

Se evaluan los efectos de la

Se analiza el problema, las posibles ' _
politica publica

soluciones, la factibilidad de las

Es donde se identifican las presupuestacion requerida, se

necesidades de la ciudadania, y se
incluye en la agenda de gobierno

mismas y se disefia el plan de accién

establece la legislacidn necesaria para
su puesta en marcha y se ejecutan en
agencias gubernamentales.
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Gestion Administrativa

La Municipalidad Provincial de Bambamarca, cuenta con varias gerencias que
tienen como funcion ser ese capital humano encargado de la planificacion,
organizacion, direccion y control de las actividades administrativas, en las cuales
es factible la aplicacion de una administracion electronica, como, por ejemplo, la
gerencia municipal, gerencia de asesoria juridica, gerencia de administracion y
finanzas, gerencia de desarrollo econdémico, gerencia de desarrollo urbano y
rural, gerencia de administracion tributaria, gerencia de planificacion,
presupuesto y modernizacién, gerencia del ambiente y saneamiento, etc. Es
claro que existen areas que tienen diferentes necesidades y también distinta
manera de trabajar, pero es importante empezar a modificar los procedimientos
que se realizan ante alguna de ellas, lo mejor seria probar primero con una
gerencia y cuando esta demuestre resultados (ya sea positivos 0 negativos
respecto a los procedimientos electronicos) entonces aplicar este tipo de proceso
en las demas gerencias.

Tics Como Herramientas Tecnoldgicas

Las mejoras que se proponen van dirigidas a llevar el procedimiento
administrativo actual a uno electrénico, el cual tiene caracteristicas particulares
que debe poseer y que tienen que ser tomadas en cuenta para Su
implementacion, estas son: debe ser transformador, puesto que se modificaran
mediante la introduccion de las TICS. Se persigue el propésito de que los
ciudadanos accedan a través de internet. A su vez, debe ser sencillo, puesto que
los servicios que brindar4 el gobierno local mediante las TIC deben ser
completamente sencillos de utilizar, donde no se genere ningun tipo de
confusion. Por otro lado, debe tener alto nivel de seguridad y privacidad, debe
ser desarrollado con la participacién ciudadana y tomar en cuenta la cooperacion
integral entre administraciones, en otras palabras, lo que se busca es que exista
una comunicacion y conexion entre las administraciones centrales y locales para
lograr una unificacion de datos. Por ultimo, debe ser eficiente y eficaz.

En cuanto a los Elementos para poder implementar la modernizacion de
la gestibn administrativa mediante el uso de las Tics, se debe considerar: los
medios de acceso, la poblacion objetivo, la adecuacion de los procesos, vy el
soporte tecnoldgico, el cual hace referencia a todas aquellas aplicaciones que

hacen posible el contacto entre el usuario y la administracion publica, estos
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pueden ser desde paginas web, correos electronicos, la telefonia moévil, o
cualquier otro medio que permita tener acceso a los servicios electrénicos. Es
claro que, al lograr la implementacion del nuevo sistema tecnolégico es
necesario realizar las pruebas pertinentes para asegurarse de que funciones
segun lo especificado, para garantizar el cumplimiento y esa mejora continua de
los servicios que la Municipalidad ofrecera, de manera que se evidencie la

repercusion beneficiosa que genera en los ciudadanos.

Procedimiento Administrativo

La gestién administrativa electronica debe ser implementada de forma paulatina,
para poder integrarse a lo que se denomina gobierno electrénico y asi avanzar
en la modernizacién de la ciudad, con miras a llegar ser lo que se denomina una
“Smart City”, tomando en consideracién que es necesario ofrecer un servicio de
calidad a la poblacion.

Es importante hacer mencion que, la Municipalidad de Bambamarca
cuenta con una pagina Web (https://munibambamarca.gob.pe), donde hay una
serie de funcionalidades donde el ciudadano podria pensar que alli pueden
realizar sus tramites, sin embargo, en ese espacio solo se dan a la tarea de
explicar de que tratan los servicios que prestan y publicar noticias relevantes y
de interés de la ciudad, mas no se puede realizar ningan trdmite por dicho en
dicho sitio web, Unicamente se puede dar seguimiento a los expedientes y asi
poder verificar en qué estado se encuentran sus procesos, lo cual no resulta
suficiente, principalmente porque pese a que es algo importante, los ciudadanos
tienen mas necesidades. Aunado a ello, el servicio que se presta no esta siendo
eficiente puesto que muchos ciudadanos desconocen esta funcionalidad, o si lo
conocen, simplemente no saben utilizar correctamente el sistema. Razén por la
cual, no solo hace falta la mejora, sino también la promocién del mismo.

Por todo ello se propone implementar una mesa de partes virtual, para
poder presentar a través de ella los documentos que se desean tramitar, a su
vez, poder contar con un sistema simple que permita dar seguimiento a los
expedientes, y que lleguen notificaciones a los correos electronicos de los
usuarios respecto de las resoluciones que emita la municipalidad. Por otro lado,
las licencias para construccion y publicidad tramitadas ante la subgerencia

determinada, también deberia ser un tramite virtual y el pago de dicha licencia,
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hacerlo en un banco que la misma municipalidad destine. Igualmente debe ser
con los pagos que se realizan ante el centro de gestion tributaria, pues ya no
deberia ser necesario hacer las largas colas para pagar, sino por el contrario,
hacer nuestros pagos desde los hogares, a través de la computadora o de los
celulares.

Ademas, la municipalidad, deberia tener un asistente virtual a través de
su portal, que pueda absolver las dudas de la poblacion, cuya atencion sea casi
de manera inmediata, lo cual evitaria que los administrados se dirijan hasta el
local pertinente y formar su cola para hacer su consulta. Queda claro, que es un
proceso que se debe realizar a largo plazo, y que se debe implementar en areas
pequefias, para que de esta manera la poblacién se pueda ir acostumbrando a
este nuevo sistema y asi ir utilizandolo, hasta que sea lo mas comun entre los
ciudadanos. Con esto se lograria incluso una comunicaciéon mas fluida con el
gobierno local.

Se sabe que, si Bambamarca se encamina a ser una ciudad donde se
implementen soluciones digitales y electronicas, es imperativo que la ciudadania
se encuentre informada respecto a este sistema, y poder manejarlo con
familiaridad; por lo cual se debe dar una orientacién a la poblacién para que
pueda sacar el mayor provecho a este y beneficiarse de los cambios que se van
a implementar. Por lo anterior se considera que se debe crear un manual o guia
para que se encuentren informados sobre dichos cambios, el mismo deberia ser
contentivo a grandes rasgos, de lo siguiente:

a. Inicio del Proceso: el proceso iniciara mediante una sede electronica
denominada agencia virtual, donde se podra tener acceso a una mesa de partes,
servicios, tramites, pagos, y otros. El usuario podra seleccionar el tipo de proceso

gue desea llevar a cabo, y asi dard comienzo a su tramite.

*Mesa de partes virtual: mediante esta se podra presentar solicitudes y
documentos para cualquier gerencia de la municipalidad. Con esto se
busca que, para presentar algin documento ante la municipalidad, ya no
sea necesario apersonarse hasta ella, sino que se podra hacer mediante
la pagina web.

*Tramites: Para realizar cualquier tramite ya no tendra que ir hacia la

gerencia correspondiente, sino que lo podra hacer desde el portal de la
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municipalidad, Unicamente al seleccionar el area y gerencia ante la cual
se realiza el tramite.
*Pagos: Los pagos se podran realizar por internet, con una tarjeta de
débito o crédito, y luego de realizar este proceso serd enviado
automaticamente un voucher de pago al correo electrénico del ciudadano.
*Formularios: Para realizar ciertos tramites es necesario llenar ciertos
formularios, generando mayor gasto de tiempo en papeleos, sin embargo;
se propone que con la gestion administrativa electronica los formularios
seran virtuales, segun el tipo de trdmite que se desee realizar.
b. Desarrollo del Proceso
Se le podré dar seguimiento de Expedientes o Tramites, y los ciudadanos
podran conocer el estado en el que se encuentran las solicitudes que hayan
realizado mediante la pagina web de la municipalidad.
c. Culminacién del proceso
Para finalizar la municipalidad procedera a dictar una resolucion en la cual
se le daré respuesta a lo solicitado por el ciudadano, la misma se expedira por
internet y también se le hara llegar via correo electronico. Es importante que se

garantice la autenticidad, integridad y validez del documento.

En otro orden de ideas, se considera relevante resaltar que la presente
descripcion es de tipo basica, del sistema que se debe implementar en la
municipalidad de Bambamarca para lograr la modernizacion de su gestion
administrativa, y poder integrarlos paulatinamente al gobierno electronico.
Aunado a ello, se hace la acotacién que el esquema que se presenta debe ser
sometido a evaluacion multidisciplinaria para realizar las mejoras que sean
consideradas pertinentes para que sea completamente simple y practico para
todos los ciudadanos. Por ello, se muestra el esquema de los procedimientos
administrativos ejecutados electrénicamente en la Municipalidad de

Bambamarca.
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Esquema de los procesos administrativos electrénicos en la Municipalidad del Bambamarca

Guia del procedimiento
administrativo para la Municipalidad
de Bambamarca

Mesa de Partes Virtual

Tramites

Inicio del
Procedimiento

Agencia Virtual
Pagos

Formularios

Seguimiento de
Expedientes o
tramites

Desarrollo del
Procedimiento

La solicitud es recibida por en
trabajador encargado, y el usuario
podra estar al tato del estado de su

tramite.

La resolucion de lo que solicitd el
usuario es emitido via internety
también sera enviado al correo
electronico del ciudadano.

Respuestaa lo
solicitado por el
ciudadano

Culminacién del
Procedimiento

Fuente: Elaboracion Propia (2020).
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Presupuesto para el desarrollo de las mejoras y tiempo de ejecucion:

Para poder realizar el presupuesto que permita llevar a cabo lo expuesto en el
plan de mejora, y considerando las posibilidades financieras, y teniendo en
cuenta la eficacia y eficiencia que la administracién local debe seguir, se
determina que lo mas conveniente es delegar la modernizacion y actualizacion
de la pagina web a una empresa externa. Esto porque se lograra con ello una
calidad é6ptima del servicio web, mayor descarga de trabajo del personal, un
ahorro significativo en la adquisicion y mantenimiento de equipos informéticos,

entre otros.

Ahora bien, el presupuesto se desglosa de la siguiente manera:

Presupuesto

Detalle Costo (en soles)
Actualizacion de la WEB | S/1550
Reestructuracion del | S/1000

Presupuesto para la | contenido

Implementacion Disefio del portal de | S/1000
oficina virtual
Portal de pagos S/630
Dominio y Hosting S/200
Total: S/4380.00

En lo referente al hardware, no se considera necesario invertir ya que se
puede utilizar el servidor de la propia Municipalidad, y en cuanto a los gastos de
recursos humanos tampoco supondrian un incremento en el presupuesto ni en
la plantilla de personal, ya que los servicios serian realizados por una empresa
externa. Ahora bien, con referencia al tiempo de ejecucion, seria un estimado de
4 semanas calendario, y, una vez finalizada los cambios a la pagina, que a su
vez permitira la modernizaciéon de los procesos administrativos, se procedera a
divulgar en la ciudadania las nuevas mejoras. Es importante destacar que no se
requerira de ninguna capacitacion especial puesto que las mismas cuentan con
suficiente sencillez y predictibilidad, sin embargo, la municipalidad debera contar

con asesoria telefénica que permita aclarar cualquier duda del usuario.
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